POLITECNICAO | escousueeos
DE LEIR'A TECNOLOGIA po MAR

Percecao da Responsabilidade Ambiental em Contexto
Hoteleiro: Aplicacdo da Norma NP ISO 14001:2015 -

Sistemas de Gestao Ambiental no Hotel Areias do Seixo

Joana Marques Rodrigues

[Novembro/2020]






POLITECNICAO | escousueeos
DE LEIR'A TECNOLOGIA po MAR

Percecao da Responsabilidade Ambiental em Contexto
Hoteleiro: Aplicacdo da Norma NP ISO 14001:2015 -

Sistemas de Gestao Ambiental no Hotel Areias do Seixo

Joana Marques Rodrigues

Relatorio de Estagio para obtengdo do Grau de Mestre em Turismo e Ambiente

Relatério de Mestrado realizado sob a orientagdo da Doutora Dulcineia Ramos

[Novembro/2020]



Esta pagina foi deixada intencionalmente em branco.






Copyright de Joana Marques Rodrigues, Escola Superior de Turismo e Tecnologia
do Mar e Instituto Politécnico de Leiria.

A Escola Superior de Turismo e Tecnologia do Mar e o Instituto Politécnico de Leiria tém o
direito, perpétuo e sem limites geograficos, de arquivar e publicar este relatério de estagio
através de exemplares impressos reproduzidos em papel ou de forma digital, ou por
qualquer outro meio conhecido ou que venha a ser inventado, e de o divulgar através de
repositorios cientificos e de admitir a sua copia e distribuicdo com objetivos educacionais
ou de investigacao, nao comerciais, desde que seja dado crédito ao autor e editor.



Esta pagina foi deixada intencionalmente em branco.



Nota Biografica

Joana Marques Rodrigues, nascida a 18 de outubro de 1996 em Almada, terminou a
licenciatura em Animacgao Turistica em 2018, na Escola Superior de Turismo e Tecnologia
do Mar, Peniche, Instituto Politécnico de Leiria. No &mbito da Licenciatura realizou estagio

curricular na REMARC Sun, Sea & Fun, na Grécia com uma duracéo de 3 meses.

Ainda em 2018 ingressou no mestrado de Turismo e Ambiente, na mesma instituicao,
durante o qual teve a oportunidade de realizar outro estagio curricular, que teve lugar no
Hotel Areias do Seixo, em Sta Cruz, Torres Vedras, nos departamentos de Qualidade,

Eventos e Comercial.



Esta pagina foi deixada intencionalmente em branco.

\



Agradecimentos

A Claudia Pina, & Diana Perdigdo e a Joana Lopes por todos os conhecimentos

transmitidos e pelo apoio constante ao longo da realizagéo do estagio.

A Professora Doutora Dulcineia Ramos por ter orientado este relatério de estagio e por

todo o apoio prestado ao longo da elaboragdo do mesmo.

As Areias do Seixo e respetiva direcdo por terem possibilitado este estagio e pela

colaboragdo no desenvolvimento do mesmo.

A minha familia e ao Josué pelo carinho, apoio e incentivo constantes.

VI



Esta pagina foi deixada intencionalmente em branco.

VI



Resumo

O presente Relatdério de Estagio tem como objetivo de estudo a compreensédo da
importancia atribuida as preocupagdes ambientais em contexto hoteleiro. Numa altura em
que é dado adquirido que o Turismo é das atividades econdmicas que gera mais
beneficios, quer econdmicos quer sociais nos destinos em que se insere, é de extrema
importancia que este setor eleve as suas acdes e preocupacdes ao nivel do
Desenvolvimento Sustentavel e mais particularmente da Sustentabilidade Ambiental, visto
ser também um dos setores de atividade mais dependente de recursos naturais, materiais

€ humanos para a sua operacionalizagao.

Neste sentido, cada vez mais as unidades hoteleiras adotam medidas que as diferenciam
perante a concorréncia, face as escolhas cada vez mais exigentes por parte dos
consumidores, apostando muitas vezes em ferramentas, como por exemplo Rétulos e
Certificagdes, que lIhes permitam medir a sua pegada ecolégica e mitigar os efeitos

potencialmente negativos da sua atividade.

O Estagio que deu origem a este relatério foi realizado numa unidade hoteleira que se
destaca pela sua forte consciéncia ambiental. Reflexo disso sdo os inUmeros prémios e
mencdes honrosas que tem vindo a ganhar ao longo dos ultimos dez anos pela sua eximia
prestacdo, a nivel hoteleiro, ambiental e de restauracdo. E de enaltecer a sua Certificagéo
de Qualidade pela Norma NP ISO 9001:2015 - Sistemas de Gestao de Qualidade. No
entanto a nivel ambiental, apesar de deter o Rétulo Ecoldgico “Chave Verde”, parece fazer

sentido agregar ao seu leque de prémios uma Certificacdo também ela Ambiental.

Assim, o presente relatério caracteriza-se como uma pesquisa qualitativa e descritiva no
geral, e quantitativa a nivel interno da organizacao, que permitiu elaborar um documento
que podera servir de base para que o Hotel Areias do Seixo possa ser distinguido e
certificado pela Norma NP ISO 14001:2015 — Sistemas de Gestao Ambiental, focando-se
na educacao e preservagao ambiental através de medidas que conduzam a empresa a um

melhor desempenho ambiental e consequentemente, um melhor desempenho econémico.

Palavras-Chave: Desenvolvimento Sustentavel; Sustentabilidade Ambiental; Roétulos
Ecoldgicos; ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestdo de Qualidade; ISO 14001:2015 —

Sistemas de Gestido Ambiental;



Abstract

This Internship Report aims to study the understanding of the importance given to
environmental concerns in a hotel context. At a time when it is acknowledged that Tourism
is one of the economic activities that generates the most benefits, both economic and social
in the destinations in which it is inserted, it is of extreme importance that this sector raises
its actions and concerns at the level of Sustainable Development and more particularly
Environmental Sustainability, since it is also one of the sectors of activity most dependent

on natural, material and human resources for its operationalization.

In this sense, more and more hotel units adopt measures that differentiate them from their
competitors, in the face of increasingly demanding choices by consumers, often betting on
methods such as Labels and Certifications, which allow them to measure their ecological

footprint and mitigate the potentially negative effects of their activity.

The internship that gave rise to this report was carried out in a hotel unit that stands out for
its strong environmental awareness, a result of which are the numerous awards and
honorable references that it has won over the past ten years for its outstanding
performance, whether in hospitality, environmental or at a catering level. It is to praise its
Quality Certification by NP 1SO 9001:2015 - Quality Management Systems. However at an
environmental level, despite holding the Eco Label "Green Key", it seems to make sense to

add to its range of awards a Certification also Environmental.

Thus, this report is characterized as a qualitative and descriptive research in general, and
quantitative within the organization, which allowed the preparation of a document that could
serve as a basis for the Hotel Areias do Seixo to be distinguished and certified by the NP
ISO 14001:2015 - Environmental Management Systems, focusing on education and
environmental preservation through measures that lead the company to a better

environmental performance and consequently, a better economic performance.

Keywords: Sustainable Development; Environmental Sustainability; Ecological Labels;
ISO 9001:2015 - Quality Management Systems; ISO 14001:2015 - Environmental

Management Systems;
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Introducgéao

“O desenvolvimento sustentavel € aquele que atende as necessidades do presente sem
comprometer a possibilidade de as geragdes futuras atenderem as suas proéprias

necessidades.” (Relatério de Brundtland, 1987).

Este € um dos focos para o qual a sociedade tem direcionado grande parte da sua atencao
nos ultimos anos. A pressao que as atividades econdmicas e sociais exercem sobre o
ambiente é hoje mais do que nunca um fator a ter em consideragao aquando da tomada de

decisdes.

Neste sentido, o Turismo tem vindo a assumir um papel de destaque na adogédo de medidas
conscientes. Os resultados positivos dos investimentos realizados na area do Turismo
refletem-se ndo s6 no aumento de receitas dos destinos e na criagdo e melhoria de
infraestruturas mas também na criacao de emprego e no desenvolvimento econémico, social
e cultural das regides e comunidades em que se inserem, a par com o desenvolvimento

sustentavel (Oliveira, 2014).

A OMT (2003) afirma que o conceito de Turismo Sustentavel deve ter em conta modelos de
desenvolvimento que permitam a melhoria da qualidade de vida da comunidade local, ao
mesmo tempo que proporcionam experiéncias de elevada qualidade ao visitante, mantendo
a qualidade do ambiente de que dependem ndo s6é a comunidade local mas também a

atividade turistica.

No setor do Turismo, a hotelaria tem também sido alvo de destaque pela crescente
preocupacao em adaptar os seus produtos e servigos a procura da sociedade por opcgdes de
escolha mais “verdes”. Assim, tem-se assistido a proliferagdo de rotulos ecoldgicos e
certificagdes ambientais que permitam as unidades hoteleiras e empreendimentos turisticos
destacarem-se da demais concorréncia pela implementacdo de medidas ambientalmente
sustentaveis, nomeadamente na poupanca de recursos hidricos e energéticos ou da utilizagédo

de matérias prima mais sustentaveis.

No entanto, ha que ter atencdo para que estas medidas de sustentabilidade e “Marketing
Verde” ndo sejam confundidas com greenwashing'. Para isso as unidades hoteleiras e
empreendimentos turisticos que pretendam elevar as suas preocupagdes ao nivel das

questdes ambientais devem direcionar o marketing dos seus servigos e produtos nao sé aos

1“Greenwashing é qualguer forma de marketing ou comunicacao publica, que engana os consumidores
sobre as praticas ambientais de uma empresa ou os beneficios ambientais de uma tecnologia, produto

ou servi¢co.” Planeta Azul, 2011
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potenciais clientes economicamente atrativos, mas também aqueles que demonstrem dar
especial atengédo a adogdo de comportamentos ambientalmente sustentaveis (Dinan, 2000),
uma vez que, direta e indiretamente, o sucesso das empresas e organizagdes depende da

escolha dos consumidores, que se sabem cada vez mais atentos e exigentes.

Este reconhecimento, do meio ambiente como recurso fundamental, ndo sé para a atividade
turistica mas para todo o desenvolvimento social e econdmico - por parte dos consumidores,
das unidades hoteleiras e dos empreendimentos turisticos - permitira que o Turismo se
consubstancie como um dos principais setores a marcar uma forte posi¢ao face a importancia
da recuperacéo e conservagao da qualidade do ambiente e a agregar esses mesmos valores

ao dia-a-dia de colaboradores e clientes.

O presente relatério encontra-se dividido em quatro partes, sendo as trés primeiras de

pesquisa qualitativa e descritiva.

Inicialmente sera apresentado um estudo aprofundado dos conceitos necessarios para a
compreensao do objeto de estudo, bem como a caracterizacdo da Unidade Hoteleira a que o
relatorio e respetivo projeto fazem referéncia, a par com a descrigdo dos departamentos onde

decorreu o estagio e das fungdes ai desempenhadas.

Para a Reflexao Critica e elaboragao do Projeto, apresentados no final do relatério, procedeu-
se entdo a pesquisa quantitativa, a nivel interno da organizagéo, por forma a compreender a
percegao dos colaboradores face a Politica de Sustentabilidade da organizagdo em que se
inserem. Por fim o Projeto recaira sobre os moldes de aplicagdo da Norma NP ISO
14001:2015 — Sistemas de Gestao Ambiental ao Hotel Areias do Seixo, tendo em conta toda

a pesquisa elaborada anteriormente.

2
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Contexto da Investigagado

Objetivos de Estagio

Por forma a consolidar os conhecimentos nos dominios cientifico, tedrico e relacional e ainda
numa perspetiva de desenvolvimento de competéncias para o exercicio profissional adequado
e progressivamente autébnomo no terreno, a escolha pela opgao de Estagio, assume-se como

complemento ao processo de ensino-aprendizagem da mestranda associando-lhe a pratica.

Visto tratar-se de um Estagio realizado no ambito do turismo em consonancia com a tematica
ambiental e a importancia que ambos tém vindo a adquirir na sociedade global, os objetivos

especificos deste Estagio prendem-se com:

e Capacitacao para desempenhar tarefas diferenciadoras e multidisciplinares nos varios
departamentos da Unidade Hoteleira;

e Identificacdo dos impactes ambientais da atividade turistica e consequente
sugestao/aplicacdo de medidas de controlo/minimizagdo ou monitorizagao;

¢ Conhecimento do modus-operandi da Unidade Hoteleira enquanto estabelecimento
turistico com forte consciéncia ambiental;

o Analise dos processos de submissdo de candidaturas, aquisicdo e manutencao de
prémios, mencgdes e certificacdes de qualidade, como as Normas ISO 9001 e 14001,

e Conhecimento do modus-operandi da gestdo e organizagéo de Eventos na Unidade
Hoteleira, que se pretendem com baixo impacte ambiental;

e Realizacdo de diagnéstico da Unidade Hoteleira, ao nivel da existéncia de boas

praticas ambientais;

A escolha desta Unidade Hoteleira para a realizagcio do estagio prende-se com a forte politica
de sustentabilidade ambiental em que assenta o conceito da mesma, percetivel na respetiva
gestdo (de desenvolvimento e ambientalmente) sustentavel, pela persistente inovagéo e
determinagédo na redugdo da sua pegada ecolégica a par com a qualidade dos servigos
prestados enquanto estabelecimento turistico-hoteleiro.

Metodologia

Para a concretizagdo do estagio e consequentemente do presente relatorio, para além dos
conhecimentos empiricos adquiridos com a experiéncia proveniente do acompanhamento e
passagem por diferentes departamentos, procedeu-se também a consolidagao de
conhecimentos multidisciplinares nas diversas areas de atuacdo da empresa, através de
pesquisa e elaboracdo de documentos que permitiram uma melhor assimilacido dos mesmos,

nomeadamente na area dos Recursos Humanos, Avaliacdo da Satisfagcdo de Clientes e
3
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Avaliacdo de Parceiros e Fornecedores. Para a elaboragdo destes documentos foram
maioritariamente utilizadas fontes secundarias, especialmente literatura técnica, artigos
cientificos e até outras dissertagdes, descriminados ao longo da Revisdo da Literatura e

respetiva Bibliografia.

Posteriormente para a elaboracdo da Sugestdo de Otimizagao/Projeto (pp. 52 a 79),
procedeu-se ao estudo aprofundado da Entidade Recetora de Estagio, para melhor
compreender o seu modo de atuagdo no que diz respeito a preocupacdo com o0 meio

ambiente.

Apods a Revisao da Literatura e a Caracterizacdo da Entidade Recetora, partiu-se para uma
analise cuidada ao Manual da Qualidade, Manual de Acolhimento e Manual de Recursos
Humanos das Areias do Seixo, e também a Norma Portuguesa ISO 14001:2015 Sistemas de
Gestdo Ambiental para, com a jungao dos conhecimentos adquiridos, se conseguir elaborar
um Manual de Gestado Ambiental, cumprindo com os requisitos e obriga¢des legais da norma
de referéncia, que se possa aplicar na empresa e posteriormente transformar-se no Manual

de Gestdo Ambiental das Areias do Seixo.

Para a preparagao deste Manual de Gestdo Ambiental, foi ainda realizado um questionario,
dirigido aos departamentos que constituem as Areias do Seixo, com o intuito de avaliar a
percecdo dos colaboradores face a politica ambiental e medidas de sustentabilidade da

empresa em que se inserem, cuja analise estara disponivel nas pp. 39 a 43.

No entanto, ao longo de todo o processo de investigacdo para elaboragdo do presente
relatério, a mestranda deparou-se com algumas limitagbes nomeadamente a situagdo de
Pandemia, que obrigou a interrupgao temporaria do estagio e a readaptacao dos meétodos de
trabalho. Durante o periodo de Lay-off da empresa, uma vez nao podendo dar continuidade
as suas fungbes enquanto estagiaria, a mestranda utilizou esse periodo de tempo para
aprofundar conhecimentos inerentes ao tema do presente relatério e dedicar-se 100% a
elaboragdo do mesmo. Apds dois meses de lay-off retomaram-se as atividades do hotel e
consequentemente retomou-se o estagio, mesmo que em regime de teletrabalho, onde foi
possibilitada a participagdo da mestranda na readaptacdo a nova realidade da unidade
hoteleira, nomeadamente na producgao de listas de fornecedores para materiais de higiene,
protecao e desinfecdo pessoal. Também devido a situagdo de Pandemia, aquando o
langamento e disponibilizacdo do questionario, a cima referido, o tempo de obtencao de
respostas ultrapassou o previsto, devido a reestruturacdo de procedimentos e consequente

indisponibilidade por parte dos Departamentos para dar resposta imediata.

Relativamente ao periodo de estagio presencial, as principais limitacdes sentidas pela

mestranda prenderam-se essencialmente com os pedidos de sugestdes de melhoria afetos
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aos temas da Gestao de Recursos Humanos, Satisfagdo de Clientes e Avaliagcao de Parceiros
e Fornecedores, referidos acima, uma vez que para além de nao deter conhecimento cientifico
coeso sobre os mesmos, estes pedidos ocorreram ainda numa fase inicial do estagio, em que
a mestranda nao dominava 100% as politicas da empresa que lhe permitissem conjugar os
temas com os valores e ideais da unidade hoteleira. Assim, apds o estudo intensivo e pesquisa
aprofundada sobre os mesmos, as sugestdes de melhoria apresentadas a Gestora da
Qualidade, apesar de nao irem, na integra, ao encontro dos critérios e requisitos das Areias
do Seixo, serviram como autoaprendizagem ao permitir a aquisicdo de conhecimentos em

areas de estudo que n&o as da mestranda, podendo inclusive ser aplicadas noutros contextos.
Estrutura do Relatério

O presente relatério comeca por apresentar os conceitos e saberes inerentes ao tema central,
nomeadamente a importancia ambiental para a atividade turistica, os novos interesses/nichos
de mercado com maior preponderancia quanto a sustentabilidade das suas escolhas
enquanto consumidores de bens, servigos e destinos, e a sua inevitavel ligagdo a temas como:
o Ambiente (natural, social, cultural, etc.), o Desenvolvimento Sustentavel, as diversas

vertentes do setor do Turismo, a Responsabilidade Social e a Educagdo Ambiental.

No entanto a abordagem a varios conceitos estende-se a necessidade de adquirir
conhecimentos noutras areas como: a gestdo de eventos, gestdo de recursos humanos,
avaliagao de satisfagdo de clientes, sistemas de gestdao de qualidade e ambiental, entre
outros; ndo s6 para melhor compreender a importancia ambiental em contexto hoteleiro mas
também para o bom desempenho no decorrer do estagio que resulte numa apresentacéo

consciente e informada de sugestdes de otimizagao para a entidade recetora.

Posteriormente é apresentada uma breve caracterizagdo da entidade recetora do estagio,
bem como dos respetivos departamentos onde este decorreu e quais as fungdes

desempenhadas.

Sera também exposta uma reflexao critica acompanhada de uma Analise SWOT que se

pretende abrangente a todo o periodo de estagio e respetivos departamentos.

Para finalizar é entdo apresentada a Sugestdo de Otimizacao/Projeto, que se espera util e
benéfica a entidade recetora, na esperanca de que a mesma se possa destacar com mais

uma certificagdo.
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Revisao da Literatura

Turismo e Ambiente

Ambiente, na area da Biologia é designado como o conjunto das condigdes bioldgicas, fisicas
e quimicas que determinam a forma como os seres vivos se desenvolvem (Dicionario
Infopédia da Lingua Portuguesa [em linha], Porto Editora 2003-2020). No entanto, a tematica
ambiental que se pretende abordar neste trabalho ndo se cingira somente a essa definigao
particular, mas também ao conceito, mais geral, de Ambiente como o conjunto das
circunstancias culturais, econdmicas e sociais em que vive um individuo e como estas o

podem influenciar ou determinar.

O Turismo, de acordo com a Organizagao Mundial do Turismo (OMT) é o fenédmeno social,
cultural e econémico da movimentacao de pessoas para locais fora do seu ambiente habitual,
que abrange o conjunto de agbes e comportamentos dos visitantes perante a preparacéo e
usufruto das suas viagens, por motivos pessoais, de lazer, de negdcios ou outros, por um

periodo de tempo que nao ultrapasse um ano consecutivo (UNWTO. (s.d.)).

Posto isto, quando se discutem as inter-relagdes entre Turismo e Ambiente, ndo é sé o
ambiente Natural que deve ser abordado, mas também o ambiente Social, Cultural,
Econdmico... pois € o conjunto de todos esses “ambientes” que vai permitir entender a

atividade turistica em qualquer parte do mundo.

Nos ultimos anos, o setor do turismo tem apresentado uma tendéncia de crescimento
exponencial, uma vez que todos os destinos recebem cada vez mais visitantes diariamente
(Carvao, 2009).

Desde 2015, a industria do turismo tem vindo a tornar-se uma forte aliada para os governos
no combate ao desemprego, destacando-se pela criacdo de 1 em cada 10 empregos no
mundo (330 milhdes de empregos). Tendo registado em 2019 um crescimento de 3,5%,
contribuiu com 8,9 trilides (em ddlares americanos) para o PIB mundial, sendo assim

responsavel por 10,3% do PIB global (World Travel & Tourism Council, 2020).

Embora constitua uma fonte rentavel de desenvolvimento econémico, a atividade acarreta
consigo consequéncias consideraveis a nivel social, cultural e ambiental, podendo causar

impactes tanto positivos como negativos.

Para atender a todo este conjunto de preocupagdes, e minimizar os impactes adjacentes ao

desenvolvimento turistico, as entidades governamentais, a par com os agentes turisticos,
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devem desenvolver e implementar programas, de forma integrada e sustentada, que apoiem

o desenvolvimento de um turismo mais responsavel e sustentavel.

As primeiras abordagens ao conceito de Desenvolvimento Sustentavel, definem-no como
sendo o desenvolvimento “que atende as necessidades do presente sem comprometer a
possibilidade das geragdes futuras atenderem as suas préprias necessidades” (Relatério de
Brundtland, 1987).

A este conceito estdo agregados principios que devem ser tidos em consideragao para que a
sua aplicacdo seja bem-sucedida, s&o eles: a integracdo da conservagao da natureza no
desenvolvimento, a satisfagdo das necessidades humanas basicas, a igualdade e justica
social, a autodeterminagédo social e da diversidade cultural e a manutencéo da integridade

ecoldgica (Comissao Mundial Sobre o Ambiente e Desenvolvimento, 1991).

Desta forma, compreende-se que os pilares fundamentais do desenvolvimento sustentavel
sd0: o0 crescimento econdmico, a protecao ambiental e o progresso social; caracterizando-o
essencialmente por fazer intervir a qualidade das relagbes humanas com o ambiente natural,

sem comprometer as geragdes futuras.

Nos ultimos anos, verifica-se um aumento da relevancia dada a questao da sensibilizagao
para o desenvolvimento sustentavel, nomeadamente por parte dos cidadaos, empresas e
entidades publicas e privadas como forma de melhorar a eficiéncia da exploragédo dos

recursos e promog¢ao de praticas mais sustentaveis.

Uma vez que a mudanga da sociedade apresenta preocupacdes constantes com as
alteragdes climaticas e as respetivas consequéncias ambientais resultantes da agdo humana,
surge a necessidade de se tomarem medidas para prevenir e conter os impactes de todas as
atividades. Assim, numa sociedade consumidora torna-se crucial, que as entidades
empresariais ajustem os seus produtos e servigos a nova realidade, acompanhada de uma
forte sensibilizagdo e consciéncia de que sé existe um planeta e que o mesmo tem de ser
preservado para que ndo se esgotem 0s recursos e que a sociedade possa continuar a

usufruir dos mesmos no futuro.

“ De acordo com a UNEP e a OMT (2005), o turismo sustentavel ndo deve ser encarado como
uma forma especial de turismo, mas todas as formas de turismo devem esforgar-se por ser

mais sustentaveis.” (Bento, 2011).

No que respeita ao turismo, a par com o seu crescimento econémico, tem-se registado
também uma crescente preocupacgao para com os impactes que a sua atividade pode causar

no meio ambiente. O crescente desenvolvimento e aposta na sustentabilidade dentro do setor
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¢é visivel com o aparecimento de conceitos e atividades de que s&o exemplo: o Ecoturismo,
Turismo Sustentavel, Turismo Responsavel, Responsabilidade Social, Educacdo Ambiental,

entre outros.

Desta forma, e com o aparecimento de novos segmentos de interesse igualmente focados na
promocgao de um estilo de vida mais consciente e responsavel, a atividade turistica vé surgir

nos seus consumidores maior exigéncia e atengao a questdes ambientais.

Face a esta crescente preocupacao, o setor turistico vé-se obrigado a mudar também, como
forma de acompanhar o interesse dos seus consumidores e satisfazer as suas necessidades
e exigéncias. Assim, ao cuidar dos interesses dos seus consumidores esta ao mesmo tempo
a cuidar do seu proprio interesse, uma vez que a adog¢ao de medidas sustentaveis no seu

planeamento potenciara o seu desenvolvimento a longo prazo.

Entenda-se que para este desenvolvimento ser bem-sucedido € necessaria uma preparagao
profunda e continua por parte das empresas e operadores turisticos de forma a incutirem nos
seus estabelecimentos e respetivos colaboradores a mentalidade pretendida. Uma vez este
processo implementado no seio da empresa, esta tem como responsabilidade sensibilizar e
educar os seus clientes e comunidade para que, consciente ou inconscientemente, todos

contribuam para o desenvolvimento do setor de forma sustentavel e amiga do ambiente.

‘O conceito de desenvolvimento sustentavel aplicado ao turismo funciona como uma
estratégia saudavel para a procura de uma integracdo entre uso turistico, melhoria das
condicbes de vida das comunidades locais e preservacdo do meio ambiente.” (Marujo &
Carvalho, 2010).

Sendo considerado um importante agente de mudanga em qualquer sociedade, o turismo
deve evoluir com base num planeamento estratégico, integrante e participativo (Marujo &
Carvalho, 2010; Gunn 1994). Estratégico na medida em que devera ter em consideragao a
situagdo econdmica, social e cultural do pais ou regido em que se encontra, de forma a
potenciar o destino; Integrante, atendendo as caracteristicas e necessidades da comunidade
local, de forma a agradar ndo s6 a turistas mas também a comunidade recetora; e
Participativo, tendo em consideragao a opinido publica, pois um destino onde a comunidade
local ndo encare o turismo como uma mais-valia podera ter consequéncias na experiéncia do

turista e consequentemente afetar o desenvolvimento da atividade.

E neste sentido que surge a importancia de aliar o turismo ao desenvolvimento sustentavel.
Segundo a Organizagdao Mundial do Turismo (OMT, 2003), o turismo sustentavel é
representado por um modelo de desenvolvimento econdmico concebido para melhorar a

qualidade de vida da comunidade recetora, e proporcionar ao visitante uma experiéncia de
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elevada qualidade e simultaneamente manter a qualidade do meio ambiente de que
dependem a comunidade anfitrid e visitantes, ao mesmo tempo que protege e potencia novas

oportunidades para o futuro.

Assim, o desenvolvimento do turismo sustentavel devera pressupor a viabilidade econémica
e social a par com a cultura local e o ambiente, num processo continuo, permanente e
dinamico (Beni 1997).

Segundo Sachs (1993, citado por Barbosa, 2008) o turismo sustentavel esta fundamentado

nos seguintes principios de sustentabilidade:

- Sustentabilidade Ecoldgica, fundamentada na teoria de que o desenvolvimento turistico deve
limitar o uso dos recursos naturais, possibilitando a gestdo e manutencdo de stocks dos

mesmos, € minimizar os danos ambientais;

Y

- Sustentabilidade Ambiental, refere-se a manutencdo da capacidade de sustentar os

ecossistemas, a par com a capacidade de absorcéo e recomposi¢do dos mesmos;

- Sustentabilidade Social, através de um processo de desenvolvimento orientado para um

padrao estavel de crescimento, a par com a redugao das diferengas sociais;

- Sustentabilidade Politica, aliar a negociagcéo da diversidade de interesses envolvidos com
questdes fundamentais que vao do ambito local ao global, agregando a participagao publica

no processo de desenvolvimento.

- Sustentabilidade Econdmica, potenciar o crescimento econémico a par com a gestao
responsavel dos recursos naturais que deverdo satisfazer as necessidades das geracgobes

futuras;

No entanto, para varios autores, de todos os principios enumerados anteriormente, apenas
trés se consubstanciam como fundamentais para o turismo sustentavel: sustentabilidade

ecoldgica, sustentabilidade social e sustentabilidade cultural.

Ou seja, para a adogao de medidas sustentaveis no setor do turismo, com vista a redugéo
dos impactes negativos causados pela atividade no meio ambiente, e ao desenvolvimento das
regides em que se insere, as entidades, publicas ou privadas, do setor deverdo ter em
consideracéo ndo so6 os seus interesses de crescimento e desenvolvimento econémico (com
vista ao lucro e crescimento das empresas) mas também o ambiente em que se inserem,
desde as necessidades e caracteristicas culturais da comunidade anfitria, as caracteristicas

do local (se é uma area protegida, qual a capacidade de carga, entre outros).
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Segundo Barbieri (2007), o grande desafio das empresas perante esta realidade é a
adaptagdo da sua gestdo as exigéncias do meio ambiente, uma vez que as consideragdes
ambientais surgem influenciadas por trés forgas que interagem reciprocamente: o governo, a

sociedade e o mercado.

No entanto, para responder a estas exigéncias, nomeadamente no setor do turismo, ja se
encontram a ser tomadas medidas empreendedoras que procuram satisfazer as
necessidades do meio ambiente perante o uso turistico, de forma a garantir a sua
sustentabilidade, com a adocéo de praticas responsaveis e conscientes, de que sdo exemplo
a adogao de energias renovaveis para alimentagéo de infraestruturas, a criagdo de politicas

ambientais, entre outras.

De acordo com a Associacao ltaliana de Turismo Responsavel (Associazione Italiana Turismo
Responsabile, 2005), “Turismo Responsavel é o turismo realizado segundo os principios da
justica social e econdmica, com pleno respeito pelo ambiente e pelas culturas. O turismo
responsavel reconhece o papel central da comunidade local e o seu direito de ser protagonista
no desenvolvimento do turismo sustentavel e socialmente responsavel do seu proprio

territorio.”

Ao turismo responsavel, esta inevitavelmente associada a Responsabilidade Social e

consequentemente a Educagao Ambiental das empresas que operam no setor.

De acordo com o IAPMEI (2016), por Responsabilidade Social entende-se a “responsabilidade
de uma organizagdo perante os impactes das suas decisbes, atividades e produtos na
sociedade e ambiente em que se insere, atraves de um comportamento ético e transparente,
consistente com o desenvolvimento sustentavel e com as expectativas das entidades e

comunidade local’.

Ja a Educagdo Ambiental, com a finalidade de ajudar na preservagdao e exploragéo
sustentavel dos recursos, € definida pela UNESCO (1987) como um processo permanente no
qual a sociedade tende a tomar consciéncia do meio ambiente e adquire conhecimentos,
habilidades, experiéncias, valores e a determinagao que faz com que os individuos consigam

agir, individual ou coletivamente, na procura de solugdes para as questdes ambientais atuais.

Neste sentido, da responsabilidade social, da educacdo ambiental e do turismo sustentavel e
responsavel, surge a adocao de rétulos ecoldgicos e certificagdes ambientais e de qualidade,
como ferramentas de educacdo e sensibilizagcdo que permitem aos consumidores fazer
escolhas mais “verdes” entre os varios produtos e servicos com preocupagdes ambientais,
incentivando consequentemente uma maior atengdo a essas mesmas questdes por parte das

entidades governamentais e dos agentes turisticos (Font & Tribe, 2001) uma vez que a sua
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adocdo e certificagdo permite que se destaquem enquanto entidades responsavelmente

sustentaveis no setor tristico.

Um rétulo ecoldgico € um instrumento de utilizagdo voluntaria que tem como objetivo reduzir
o impacte negativo da utilizagdo do ambiente no que diz respeito a produgcédo e consumo de

recursos, naturais ou nao.

Em Portugal a atribui¢cao de licengas de utilizagao de Roétulos Ecolégicos da Unido Europeia

€ da responsabilidade da Direcao Geral das Atividades Econdmicas.

De acordo com Chamorro (2003) a atribuicdo de um rétulo ecolédgico “pode ser definida como
um procedimento através do qual uma terceira parte independente autoriza um produto ou
servigco a utilizar um logotipo (eco etiqueta ou etiqueta ecoldgica), acreditando que cumpre
com um conjunto de critérios de caracter ambiental, que o fazem ser menos prejudicial para

0 ambiente natural comparativamente a outras marcas concorrentes”.

Os roétulos ecoldgicos acabam por ser também um instrumento de marketing bastante eficaz
uma vez que garantem a qualidade de produtos e servigos turisticos, disponibilizando
informacao sobre as atividades da empresa, consubstanciando-se desta forma num possivel
fator de decisdao na escolha de um destino turistico, ao mesmo tempo que educam e

consciencializam os seus clientes para a importancia do meio ambiente (Buckley, 2001).

Relativamente as certificacdes, as mais conhecidas sédo as que se regulam pelas normas ISO
e pelo Sistema Comunitario de Ecogestdao e Auditoria - EMAs (Agéncia Portuguesa do
Ambiente, APA 2019).

Segundo a APA (2020), Organismo Competente no &mbito deste Regulamento, o Sistema
Comunitario de Ecogestao e Auditoria, ou EMAs (Eco-Management and Audit Scheme) é “um
mecanismo voluntario que visa promover a melhoria continua do desempenho ambiental das
organizagcdes mediante o estabelecimento e a implementacdo de sistemas de gestdo
ambiental, bem como a disponibilizacao de informacgéao relevante ao publico e a outras partes

interessadas.”.

As normas ISO, criadas pela Organizacao Internacional de Padronizagao, fundada em 1947,
tém como objetivo melhorar a qualidade de produtos e servigos, certificando as organizagdes
(de todas as tipologias e dimensdes) consoante o Sistema de Gestao pretendido e ao qual as

organizagdes se candidatam.

Neste sentido, existem diversas normas, cada uma afeta a temas especificos que podem ir
desde questbes sociais, de qualidade, ambientais, entre outros. A certificacdo por estas

normas garante “a responsabilidade da empresa ou produto em relacao a sustentabilidade e
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a sua preocupacao com a qualidade de vida dos seus clientes” ou consumidores (Redacao
Pensamento Verde, 2014).

A norma ISO que rege a Qualidade, com vista a satisfacdo do cliente sem que isso
comprometa a operacionalizagao das empresas/organizagdes, € a ISO 9001:2015 — Sistemas
de Gestao de Qualidade. A aplicacao desta norma e a obtencao da respetiva Certificagéo de
Qualidade permitira as empresas/organizagdes demonstrar a sua capacidade para fornecer
produtos e servigos consistentes com os requisitos ndao sé da norma mas também com as
exigéncias e necessidades dos seus clientes, com o objetivo de aumentar os niveis de
satisfacdo dos mesmos sem que isso comprometa a qualidade dos produtos e servigos que
oferecem, desta forma a obtengéo de uma certificagéo pela norma ISO 9001:2015 ira garantir

a conformidade entre a satisfagéo do cliente com as obrigacées legais aplicaveis (ISO (s.d.)).

Por sua vez, a norma ISO que pode corresponder a uma certificagdo Ambiental € a ISO 14001,
que faz parte integrante da familia ISO 14000. Todas as normas 14000 integram um sistema
de gestdo ambiental, apesar das diferentes especificidades abordadas em cada uma delas. A
titulo de gestdo ambiental, a mais recente norma langada pela Organizagao Internacional de
Padronizagao é a “ISO 14005:2019 Sistemas de Gestdo Ambiental — Diretrizes para uma

abordagem flexivel a implementacao em fases” (ISO (s.d.)).

No entanto, o modelo mais utilizado para a obtengdo de uma Certificagdo Ambiental é a ISO
14001, lancada em 1996 e com a ultima revisdao a datar de 2015. Assim, a norma ISO
14001:2015 estabelece critérios para a implementacdo um sistema de gestdo ambiental
eficaz, fornecendo ferramentas que ajudam empresas e organizagdes a identificar, controlar
e gerir 0 seu impacte ambiental. A certificacdo pela norma ISO 14001 permite que a empresa
ou organizagao certificada garanta a gestao de topo, colaboradores e partes interessadas que

0 seu impacte ambiental esta a ser cuidadosamente avaliado e melhorado.

Neste sentido, e par com a adocgao de Certificacdes Ambientais, as empresas estdo também
a apostar em Certificagdes de Qualidade, que lhes permitam maior rigor na gestdo da
qualidade dos seus produtos e servigcos ao mesmo tempo que promovem a sustentabilidade.
A adocéao da ISO 14001:2015 em conjunto com a I1ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestao de
Qualidade acaba por trazer beneficios as empresas e organizagdes que optem por ter as duas
Certificagdes, consubstanciando-se numa s6 ferramenta de gestao de Qualidade e Ambiente,

uma vez que os requisitos e obrigagcdes de ambas as normas acabam por interagir entre si.

Desta forma, no que toca ao Turismo, a adocao/certificacdo por parte das entidades
responsaveis e a primazia na escolha pelos turistas espelha um comportamento responsavel
face ao setor e aos impactes que este pode gerar no meio ambiente, assim como uma

crescente consciencializagao ambiental no setor turistico e hoteleiro.
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Preocupagcbées Ambientais em Contexto Hoteleiro

Ao abranger uma grande variedade de atividades, o turismo pode agregar impactes
ambientais indesejados, podendo destruir, mesmo que gradualmente, recursos dos quais 0
mesmo depende (Sunlu 2003; UNEP 2005). Assim a sustentabilidade no setor turistico e

hoteleiro constitui um fator determinante para o setor, tanto no presente como no futuro.

Ambiental e socialmente falando, se a gestdo do setor turistico for feita de forma sustentada
e integrada, este podera ter um papel fundamental na protecao do ambiente e na valorizagao
do patrimonio cultural, agregando valor a comunidade e economia locais (Almeida 2016; OMT
2004; Gongalves et al. 2014).

No entanto a atividade turistica ndo planeada e/ou gerida de forma incorreta pode acabar por
causar o mesmo impacto poluidor que qualquer outra industria, poluicdo essa que pode
colocar em causa a biodiversidade e as caracteristicas do destino turistico. (Sunlu 2003;
UNEP 2005).

McGrath (2018) numa publicacdo sobre um estudo realizado pela universidade de Sidney,
afirma que atualmente o turismo, englobando viagens, hotéis e restantes atividades,
representa cerca de 8% das emissdes de gases de efeito de estufa a nivel global, contrariando
estimativas anteriores cujas previsdes seriam de 4 a 6% (Kim, Lindstréom & Weinberg, 2013).
Este aumento deve-se nao so6 a quantidade de CO2 emitido pelas deslocagdes de avido, mas
também a energia necessaria para alimentar toda a industria do turismo, incluindo
infraestruturas de alojamento, restauracao e servigcos de manutengao, atividades entre outros

(Arumina Malik, em entrevista a McGrath, 2018).

A atividade hoteleira estd entre os maiores consumidores de energia e agua do setor
comercial (Bohdanowicz, 2006), consumo esse derivado do leque de produtos e servigos que

uma unidade precisa para satisfazer as exigéncias e necessidades dos seus clientes.

De forma a contrariar estes e outros impactes negativos que possam exercer no ambiente em
que se inserem, alguns hotéis tém adotado medidas mais sustentaveis nestas mesmas areas,
que permitem a reducao da sua pegada ecolégica ao mesmo tempo que se destacam da
concorréncia no que toca ao seu desempenho ambiental (Sloan et al., 2013). A titulo de
exemplo temos o caso do Cocoon Eco Lodges, na Comporta, que optou por uma piscina
biolégica ao invés das tradicionais (Pinto, 2018); o Rio do Prado, em Obidos, qgue se destaca
pelas coberturas verdes nos edificios de alojamento, restaurante, spa e auditério, e pela
producao de eletricidade proveniente da sua horta fotovoltaica (Rio do Prado (s.d.)); o Sal
Salis Ningaloo Reef, no Parque Nacional Cape Range, Australia, onde a construgio das suas

infraestruturas tem um impacte ambiental bastante reduzido, com o recurso a tendas como
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unidades de alojamento, os passadi¢cos que preservam a fauna e flora autéctones, e a energia
elétrica produzida através de energia solar (Sal Salis Ningaloo Reef, (s.d.)); e o Bardessono,
California, EUA, certificado pelo mais alto prémio de design ambiental o Leadership in Energy
and Environmental Design’s (LEED) tem nas suas instala¢cées um sistema de aquecimento e
refrigeracdo geotérmico subterréneo, e conta com um conjunto de 940 painéis solares
embutidos nos telhados que fornecem energia ao hotel suficiente para que este ndo dependa
de energia externa, as madeiras utilizadas no hotel s&o retiradas de arvores recuperadas, e
os quartos todos equipados com sensores de ocupagéo que reduzem o consumo de energia

quando os héspedes ndo se encontram nos mesmo (Bardessono (s.d.)).

Segundo Erdogan e Baris (2007), os hotéis constituem um elemento fundamental no leque de
servigos e produtos do setor turistico, ocupando um lugar crucial no que concerne a protecao
do ambiente, uma vez que o numero de empreendimentos turisticos a adotar boas praticas
ambientais e medidas sustentaveis nos seus estabelecimentos tem aumentado visivelmente

nos ultimos anos.

Este aumento esta diretamente ligado, como referido anteriormente, ndo sé a crescente
preocupacido com as alteracdes climaticas e as consequéncias que delas advém, como a
escassez de recursos e a degradacéo do meio ambiente, mas também ao aumento da procura
por parte dos consumidores por produtos e servicos mais ‘verdes’, compelindo as entidades
e operadores turisticos a adaptar a sua oferta de forma a viabilizar o desenvolvimento e

crescimento das suas atividades.

Desta forma, para o desenvolvimento de um turismo mais sustentavel bem-sucedido, as
entidades e operadores turisticos devem fazer por garantir a manutengdo da qualidade do
ambiente, a par com o desenvolvimento de uma atividade turistica prospera e
economicamente viavel que contribua para a melhoria da qualidade de vida da comunidade
recetora, enquanto proporcionam ao visitante uma experiéncia turistica de qualidade (Dalal-
Clayton & Sadler, 1999; OMT, 2005).

Se por um lado o desenvolvimento turistico pode contribuir para uma degradagcdo ambiental
acentuada, por outro detém poder suficiente para, ao beneficiar a sua atividade com a adogao
e implementagdo de praticas ambientalmente sustentaveis, contribuir também para o
desenvolvimento das comunidades locais, econdmica e socialmente, promovendo a
consciéncia e a sensibilizacdo para a conservagcao do meio ambiente, através de acoes e
medidas assentes nos trés pilares fundamentais do desenvolvimento sustentavel: o

crescimento econdmico, a protecdo ambiental e o progresso social (Almeida, 2016).
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Assim, o reconhecimento do fator ambiente como recurso turistico indispensavel a evolugao
da atividade, permitira que o turismo se transforme num dos grandes intervenientes na

recuperagao e conservacao da qualidade do ambiente.

E cada vez mais comum assistir & implementagao de boas praticas ambientais nas instalacdes
hoteleiras. Nos ultimos anos tem-se sentido uma maior proatividade no setor relativamente a
implementacdo de medidas ambientalmente sustentaveis, tanto a nivel da poupanga de
recursos hidricos — o consumo médio de agua por héspede/noite num hotel € de 345 litros, e
mesmo num hotel mais eficiente e sustentavel esse consumo pode chegar aos 160 litros
(Dnoticias, 2019) —, da eficiéncia energética — a constante utilizagédo de equipamentos de luz,
regulagdo de temperatura, camaras frigorificas e/ou congeladoras, servigos de lavandaria,
servigos disponiveis 24h por dia, entre outros, elevam o consumo energético a um extremo
insustentavel — ou da utilizagdo de matérias prima mais sustentaveis, quer a nivel da

constru¢cdo dos empreendimentos, quer a nivel do dia-a-dia dos mesmos.

E a adocdo destas praticas que leva a que as unidades hoteleiras possam ser ambientalmente
certificadas e rotuladas pelas entidades competentes, tornando-se mais “verdes” e

destacando-se no mercado (Han et al, 2010).
A promogao do “Verde”

Face a este crescimento, quer no setor turistico quer em qualquer outra industria, surgiu o
conceito de “Marketing Verde” - uma vez que é através do marketing e da comunicagao que
os clientes, e potenciais clientes, tém o primeiro contacto com as empresas e/ou entidades
detentoras dos produtos e servicos que procuram para satisfazer as suas vontades e

necessidades enquanto consumidores.

Segundo Peattie e Charter (2003) e Schiochet (2018) o Marketing Verde é definido como “um
processo de gestado holistica responsavel por identificar, antecipar e satisfazer os desejos e

necessidades dos clientes e da sociedade da maneira mais rentavel e sustentavel possivel.”

No entanto, ha que ter em atengcao que este conceito € comummente confundido com o
marketing feito a produtos e/ou servigos ‘verdes’ e ndo por ser elaborado de forma ‘verde’
como defendem os autores referidos anteriormente. Nesta linha de pensamento, Ferrell e
Pride (2001) afirmam que Marketing Verde é aquele que diz respeito ao desenvolvimento,

promogao e distribuicdo de produtos e servigos que nao prejudiquem o meio ambiente.

Desta forma, e unindo ambas as ideias sobre o conceito pode concluir-se que o Marketing
Verde é, no seu todo, uma forma de marketing que incorpora as preocupacdes ambientais -

quer na sua concegao quer no produto ou servigco que promove - com o intuito de satisfazer a
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crescente procura por produtos ecolégica e ambientalmente corretos por parte dos

consumidores.

Assim, pode afirmar-se que o Marketing Verde surge como resposta das empresas, entidades
e operadores turisticos que almejam fazer da questao ambiental uma forga integrante na sua

estratégia de negdcio (Lampe & Gazda, 1995).

Para que essa integracdo seja bem-sucedida no turismo, as empresas que operam no setor
e os respetivos departamentos de comunicagdo e marketing devem fazer uma analise
profunda do mercado que lhes permita dar uma resposta adequada as necessidades dos

clientes.

Ao enquadrar a oferta turistica com a crescente preocupacdo com o ambiente, as entidades
e operadores turisticos devem direcionar o marketing dos seus servigos e produtos nao sé
aos potenciais clientes que sejam economicamente atrativos mas também aqueles que se
demonstrem sensiveis e recetiveis a mensagens de incentivo e sensibilizacdo para a adocao
de comportamentos ambientalmente sustentaveis (Dinan, 2000). Desta forma, é importante
criar uma estratégia de marketing, através do estudo e segmentacdo do mercado, para o
estabelecimento de programas eficazes para alcancar o publico-alvo pretendido, identificando
oportunidades de desenvolvimento de novos servigos e produtos, de forma a melhorar a

distribuicdo dos recursos de marketing da empresa.

No entanto, esta aposta no Marketing Verde por parte das entidades e operadores turisticos
deve fazer por espelhar a realidade do empreendimento/organizagéo relativamente as suas
caracteristicas ambientais, de forma a nao criar expectativas que ndo correspondam a

veracidade do local e do empreendimento nos seus visitantes.

Desta forma, a aposta e adogao destes trés mecanismos, deve ser gerida de forma criteriosa,
uma vez que nao existe um sistema de certificagado Unico e credivel aplicado a nivel mundial,
podendo os empreendimentos turisticos e hoteleiros estar certificados ou rotulados através
de entidades que nao tém a credibilidade ou relevancia ideal no mercado. Assim, esta situagao
deve ser evitada pelas mesmas de forma a impedir que as suas certificacbes e rotulos se
revertam em greenwashing que, tido como ‘falsa publicidade’, podera afetar a confianga dos

consumidores/visitantes (Bento, 2011).

Todavia, o Marketing Verde, aliado a certificagdes ambientais e a rétulos ecolégicos, que
transparecam a realidade da organizagéo e evitem o greenwashing, espelha o compromisso
para com a sustentabilidade do meio ambiente por parte das entidades, acabando por se
transformar numa ferramenta eficaz que agrega resultados positivos para os hotéis, na

medida em que |hes permite obter vantagens competitivas perante a concorréncia;
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contribuindo para a otimizagdo de processos, para um melhor controlo do consumo de
recursos e para a melhoria da imagem perante a opinido publica, melhorando,
consequentemente, a motivagao e produtividade dos seus colaboradores, as relagdes com a
comunidade local e autoridades publicas e o retorno positivo dos seus investimentos

(Gutiérrez, Alcaraz, Susaeta, Suarez, Pin, 2015).

Neste sentido, uma das estratégias que os empreendimentos turisticos podem adotar para
aumentar a sua competitividade, nomeadamente ao nivel da sustentabilidade, é a gestao
eficaz da Tourism Supply Chain (cadeia de abastecimento do turismo). Segundo Song (2012),
esta cadeia de abastecimento consubstancia-se no conjunto de abordagens utilizadas para
gerir de forma eficiente as operagdes da cadeia de abastecimento do turismo especificas de
um destino por forma a atender as exigéncias e necessidades dos mercados alvo, ao mesmo

tempo que se cumprem os objetivos de negécio dos diferentes empreendimentos turisticos.

A cadeia de abastecimento do turismo envolve um vasto leque de servigos como, servigos pré
experiéncia: agéncias de viagens, operadoras de viagens, turismo internacional, entre outros;
e servigos durante a experiéncia: transportes, alojamento, F&B, atividades de lazer, entre
outros. Assim, existe uma correlagdo entre a sustentabilidade da atividade turistica e a
competitividade de cada empresa/empreendimento turistico, uma vez que segundo Porter
(1985), a vantagem competitiva e sustentabilidade do setor turistico, esta inevitavelmente
relacionada com a competitividade e sustentabilidade das empresas/empreendimentos
individuais (Costa & Carvalho, L. (2011)).

Tendo em consideragao que as atividades turisticas estdo diretamente relacionadas com a
oferta de servigos como transporte, alojamento, alimentacao, lazer e animacgao, informacao e
organizacao, torna-se dificil ndo reconhecer a sua dependéncia dos recursos ambientais,
sociais e culturais (AREAM, 2002).

Eventos

Uma das atividades do setor turistico com alguma influéncia na cultura e sociedade é sem
duvida a producdo e organizacdo de eventos, uma vez que a sua realizagdo altera
consideravelmente a posicdo do setor relativamente a visibilidade dos destinos e a

consequente produgao de riqueza nos mesmos (Simdes, 2012).

De acordo com a Organizagdo Mundial do Turismo (2005), a realizagdo de eventos
proporciona ao turista mais uma razao para visitar um local (quando o evento n&o € o principal
motivo da deslocagao), para além de todos os outros produtos e servigos disponiveis no

destino.
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Desta forma, surge o conceito de Turismo de Eventos — deslocacdo do visitante/turista
motivada pela realizagao/participagdo no evento — que, segundo Getz (2009), impulsiona o
desenvolvimento dos destinos turisticos ao abranger recursos de varios setores,

nomeadamente no alojamento/hotelaria e na restauracao.

Contudo, Getz (2005, citado por Bowdin et al., 2006, em Oliveira, 2014) afirma ainda que
todos os eventos, para além de temporarios, sdo também Unicos quanto a sua gestao,
organizagao, conceito e recursos humanos. Assim, Bowdin et al. (2006) refere-se a “eventos
especiais” como aqueles que se consubstanciam em rituais, celebracdes, performances
artisticas ou apresentagoes, criados e planeados de forma consciente para assinalar uma
ocasiao especial ou para alcangar objetivos especificos, sociais, familiares ou corporativos.
Sao estes “eventos especiais” que muitas vezes tém lugar em hotéis, consubstanciando-se

no principal motivo da deslocagéo, mas centralizando a atividade toda no mesmo sitio.

Chon e Sparrowe (2003, citados por Oliveira, 2014) afirmam que a realizagdo de eventos tem
sido sinénimo de expansao da industria hoteleira, uma vez que funcionam como estimulador

para a deslocagao e consequente estadia no destino.

By

No entanto, face a mudanca de critérios e requisitos perante a crescente preocupacao
ambiental também estes comecam a adotar uma postura mais responsavel e ambientalmente

consciente.

Apesar de “inUmeras as razées e os bons argumentos para optar pela realizagdo ou
participagdo num evento sustentavel (...) a organizagao de um evento sustentavel nao deve
ser feita com o propésito de ‘maquilhar’ o evento com algumas caracteristicas ambientais ou
humanitario. O greenwashing deve ser evitado sob pena de comprometer a reputagéo e
sucesso do evento, assim como da propria entidade ou empresa.” (BCSD Portugal — Conselho

Empresarial para o Desenvolvimento Sustentavel, 2014).

Assim, com o objetivo de contribuir para o desenvolvimento sustentavel, os eventos deveréo
ser planeados, organizados e implementados com vista & minimizagao de possiveis impactes
negativos, ao mesmo tempo que devem procurar contribuir para o desenvolvimento da

comunidade recetora, ndo s6 a nivel econdmico, mas também social, cultural e ambiental.

Das principais vantagens e beneficios da adogdo de comportamentos e medidas de
sustentabilidade na organizagéo de um evento, de acordo com o BCSD Portugal (2014), é a
diminuigdo de custos associada a redug¢ao do consumo de energia e agua, que por sua vez
se podera converter no reforgo dos valores de sustentabilidade da marca, um dos principais
fatores que se tem verificado ter maior influéncia na escolha dos consumidores; o

desenvolvimento da economia local e a consequente melhoria da qualidade de vida da

18

9 EVITE IMPRIMIR - PROTEJA A NATUREZA



comunidade recetora do evento; a menor utilizagdo e maior conservagdo dos recursos

naturais; e a redugdo/melhoria da pegada ambiental.

Para o sucesso de um evento que se pretenda sustentavel e benéfico para a comunidade
local e demais entidades envolvidas e/ou afetas ao evento, a organizagdao deve optar por
adquirir produtos e servigos de empresas que demonstrem preocupagdes ambientais e sociais
ou que sejam préximas do local do evento (fornecedores locais) e agregar atividades que
permitam a promogao do destino. A nivel ambiental, uma vez que a producéo de residuos
esta presente nas varias fases do evento (montagem, realizagédo e desmontagem), deve ser
elaborado um plano de diminuicdo dos desperdicios associados a montagem, assegurando a
maxima reutilizagdo e reciclagem de materiais no pds-evento; diminuir o consumo de energia
associado a realizacdo do evento, optando pela utilizacdo de energias renovaveis e
priorizando sistemas de iluminagao eficiente e de baixo consumo; assim como adotar

solugdes de reaproveitamento de aguas sempre que possivel (ISO 20121).

Esta aposta na redugao da emissao de poluentes (derivada do consumo de energia) ou na
producao de residuos, ndo s6 contribuem para a mitigagao dos possiveis impactes ambientais
como possibilitam a redugéo de custos agregados ao consumo de energia e tratamento de
residuos, podendo, inclusive, contribuir para o aumento do lucro associado ao evento,
constituindo uma vantagem nao s6 para as empresas mas também para o ambiente e
comunidade recetora (APCER (2019). ISO 20121 Sistema de Gestdo de Eventos

Sustentaveis).

Ao acolher um evento, independentemente da tipologia e/ou dimensdo, o destino e a
comunidade local devem estar conscientes de que o mesmo pode causar impactes, nao sé
positivos, como a criagdo de emprego, promogao do destino, aumento de receitas derivado
do aumento do numero de turistas e visitantes, mas também negativos, como a degradagao
do local, a ultrapassagem das capacidades de carga, ou alteracbes na estrutura da

comunidade (Ferreira & Martins, 2007, citados por Simdes, 2012).

Assim, é importante que o planeamento de eventos seja coerente com a estratégia de
desenvolvimento turistico, econdmico, social, cultural e ambiental do destino. Esse
planeamento permitira a adaptacdo das necessidades a realidade do local e contribuir para o

desenvolvimento sustentavel de ambas as partes.
Recursos Humanos e Marketing Interno

A principal componente que permite que o desenvolvimento turistico, o desenvolvimento das
regides enquanto destinos turisticos e nao sé, o desenvolvimento de atividades profissionais

e de lazer, como os eventos, e sobretudo contribui para que todos estes desenvolvimentos se
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deem de forma sustentavel, é sem duvida a componente humana. Como tal, é crucial que as
entidades patronais encarem os seus colaboradores como o bem mais valioso da sua

organizacgao.

Estrela (2017) aborda a importancia dada aos colaboradores ao relacionar a Gestao de
Recursos Humanos com o Marketing, defendendo que a jungado destas duas areas ao
consubstanciar-se numa s6, o Marketing Interno, se revela fundamental para o bom

funcionamento e respetivo sucesso de qualquer organizagao.

Com o aumento da competitividade, e a crescente exigéncia por parte dos consumidores face
a aquisicao de produtos, servigos ou experiéncias, as empresas tiveram inevitavelmente de
adotar um postura mais assertiva no que toca ao seu desempenho, custos associados e aos

relacionamentos internos e externos da organizagao (Santos, 2004).

Para corresponder a estas expectativas foi necessario que se percebesse a importancia de
‘integrar procedimentos relacionados com as areas dos recursos humanos, gestdo
estratégica, relagdes interpessoais ao nivel dos elementos que colaboram com a organizacao,
gestao da qualidade e desenvolvimento organizacional” (Estrela, 2017), uma vez que o cliente
interno - os colaboradores da empresa - é “o fator que permite a competitividade
organizacional” e se consubstancia como um elemento diferenciador (Freitas et al, 2013 &
Bohnenberger, 2005, citados por Estrela, 2017).

E no ambito da importancia dada ao Marketing Interno nas empresas, que a comunicagéo
organizacional se revela de extrema importédncia na satisfacdo dos clientes internos
(colaboradores), pretendendo-se que “com uma comunicagéo eficiente e eficaz, a satisfagéo
e a performance dos colaboradores aumente” (Giri & Kumar, 2010, citados por Estrela 2017),

permitindo a empresa atingir niveis de produtividade e sucesso também mais elevados.

No que toca a sustentabilidade e gestdo ambiental de uma empresa, também o marketing
interno e a comunicagao organizacional ocupam um lugar de destaque, pois permitem que os
colaboradores compreendam e se identifiquem com os valores da empresa, contribuindo para

a evolugcdo da mesma de acordo com os parametros e requisitos estabelecidos.

Neste sentido, a comunicag&o organizacional revela-se como uma mais-valia na medida em
que acaba por facilitar a convergéncia entre o cliente interno e externo (Costa, 2008), uma
vez que o bom ambiente e a fluéncia da comunicacdo que se faz sentir dentro de uma
organizagao, acaba por ser sentido também pelos clientes da empresa, através da partilha de

experiéncias enquanto fornecedor-recetor de servigos.
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A importancia da Satisfacao de Clientes e da Avaliagdo de Fornecedores para manter

niveis de qualidade e de fidelizagao

“As empresas tém utilizado a satisfacdo dos consumidores para determinar a qualidade do
servico e aumentar a retengéo de clientes. Assim, o conceito de satisfagao encontra-se ligado

com o conceito de qualidade.” (Jesus, 2013).

Desta forma, é essencial que as empresas procurem conhecer e compreender as vontades e
expectativas dos seus clientes, de modo a satisfazé-las com o minimo risco de potencial
sentimento de desilusido por parte dos mesmos. No entanto, ao ouvir e compreender a opiniao
do cliente relativamente aos servigos/produtos prestados, a empresa tem também mais
facilidade em identificar problemas que possam existir e agir conforme necessario (Segmento,
2016).

A necessidade de perceber o grau de satisfacdo ou desagrado do cliente perante o produto
e/ou servico advém da diferenca que pode existir entre aquilo que a organizacao acredita ser

o que o cliente pretende e aquilo que este realmente quer (Lambin, 2000).

Para Kotler (1998, citado por Roberto Sganzerla, 2014) a satisfagdo, ou desagrado, esta
diretamente relacionada com o desempenho do servigo prestado face as expectativas do
cliente. Se o cliente ficar satisfeito com o servico a probabilidade de falar bem do mesmo a
outros ou de regressar € maior, aumentando consequentemente o seu indice de fidelizagéo e
lealdade para com a empresa e consubstanciando-se numa rede de clientes estavel e

promotora da entidade.

Esta lealdade e fidelizacdo acaba por ser também bastante benéfica e atrativa para as
empresas, uma vez que os seus clientes acabam por aceitar mais facilmente alteragdes nos
precos, contribuem para a consolidacdo da reputacdo da empresa, possibilitando

consequentemente o aumento de receitas futuras (Vilares & Coelho, 2005).

Assim, é possivel constatar que a satisfacédo, para além de estar intimamente ligada com a
qualidade do servigo e/ou produto, por ser influenciada pela mesma, tem também o seu peso

na fidelizacao e lealdade do cliente perante a organizacgao (Jesus, 2013).

Para que os niveis de satisfacao, fidelizacdo e lealdade se mantenham benéficos para a
empresa, € importante que esta exija aos seus fornecedores, e prestadores de servicos,
padrées de qualidade que vao ao encontro dos seus, uma vez que para obter o devido
reconhecimento, todos os produtos e servigos a si associados devem seguir a mesma linha
estratégica e de qualidade. Tal ndo acontecendo podera resultar em prejuizos de custo,
entrega e/ou reputacao. Dai a importancia do estabelecimento de critérios aquando a selecao

de fornecedores e respetiva avaliagao (Hoinaski, 2016).

21

9 EVITE IMPRIMIR - PROTEJA A NATUREZA



Para a avaliacao de fornecedores, de maneira a que a qualidade do servigo prestado seja
garantida, devem ter-se em consideragao critérios como o cumprimento de prazos de entrega
e/ou recolha, o cumprimento dos requisitos contratuais, a capacidade de resposta e resolugao

de problemas ou imprevistos (Veolia, s.d.).

No entanto, Hoinaski (2016), define um conjunto requisitos que devem ser tidos em conta,

quer na fase de selegao quer na fase de avaliagao, sao eles:
- A qualificagao para a prestacao do servico;

- A estabilidade financeira, se o fornecedor ndo se encontrar numa situagao estavel isso pode

ter repercussdes na prestacao de servicos;
- O desempenho operacional;

- As praticas e processos de gestao, tendo em conta que uma boa gestao reverter-se-a numa

boa prestagao;

- A informacao detalhada sobre o produto ou servigo prestado, facilitando a interagéo e

transagdes entre ambas as entidades;

- A cotacdo no mercado, uma vez que quanto melhor a empresa estiver posicionada no

mercado, maior a possibilidade de vantagens a nivel de prego-qualidade.

Desta forma, e tendo em consideragao todos os conceitos referidos ao longo do presente
capitulo, sera possivel gerir de forma harmoniosa todas as componentes inerentes ao
desenvolvimento e bom funcionamento de uma entidade que se pretenda sustentavel,
ambientalmente consciente, diferente perante a concorréncia e atenta as necessidades e

exigéncias que vém surgindo de forma constante no mercado.
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Caracterizacao da Entidade Recetora

2A entidade recetora do estagio ao qual este relatorio faz referéncia é o Hotel Areias do Seixo.
No entanto os proprietarios detém também o Empreendimento Turistico Noah Surf House
Portugal, em Santa Cruz, que conta com um hotel, a Noah Surf House, e um restaurante de

praia, a Noah Beach House.

Assim, daqui em diante é crucial ter em consideragdo que os momentos de estagio se tornam
transversais a ambas as entidades, uma vez que a gestdo das mesmas é centralizada, no
que toca a maioria dos departamentos n&o operacionais. Funcionando como um “grupo” em
que as informacbdes podem ser passadas de uma entidade para outra consoante a
necessidade de satisfagdo das vontades dos clientes; No entanto, ha que ter em atencao que,
apesar dos proprietarios e os departamentos que constituem a Dire¢cdo Operacional
(departamento de qualidade, departamento de vendas e departamento de eventos) serem

comuns a ambas as entidades, ndo existe uma empresa que seja detentora das duas marcas.

Esta centralizagdo/transversalidade ira sobressair nos subcapitulos que fazem referéncia aos
departamentos onde decorreu o estagio. Contudo apenas sera caracterizada a Entidade

Recetora oficial, o Hotel Areias do Seixo.
Areias do Seixo | Hotel Rural *****

O Hotel Areias do Seixo, daqui em diante designado por “Areias do Seixo” ou “AS”, nasceu
do sonho dos proprietarios Marta e Gongalo de criar um lugar Unico onde pudessem receber

pessoas de todos os cantos do mundo.

Em total respeito e consonancia com a Natureza, € uma unidade hoteleira atualmente
composta por 16 quartos, 14 no edificio principal e outros 2 nas dunas e lago respetivamente,
10 Villas e 6 Townhouses, com 3 quartos cada, todos decorados de forma diferente
proporcionando viagens sensoriais distintas, para que a cada regresso o héspede possa viver
uma nova experiéncia. Os 2 quartos, que se encontram fora do edificio principal, sdo na sua
elegante simplicidade, duas tendas com todos os requisitos preenchidos erguidas em lugares
fora do comum que se destacam pelo estreito contacto com a natureza, no valor que |lhe é

atribuido e, como tal, partilhado com os hdspedes.

2 Toda a informagdo apresentada neste capitulo tem como base documentos oficiais das Areias do
Seixo. Qualquer informacgao adicional que n&o conste em documentos estara devidamente referenciada

segundo as normas APA ou identificada com hiperligagéo direta no texto.
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O hotel dispde ainda de um restaurante e uma mercearia onde predominam os produtos
bioldgicos de origem nacional, uma sala de cinema, um SPA, uma piscina exterior aquecida
através de painéis solares, uma horta organica, um coreto de jardim destinado a aulas de
yoga e outras atividades, e uma estufa, com 600m2, para realizagao de eventos até 250
pessoas; como apoio a realizagao de eventos e outras atividades tem ainda a disposi¢cao o
“Circulo do Fogo”. A nivel de servigos, o hotel conta ainda com room-service, internet wireless,
concierge, bicicletas (incluidas na estadia), babysitting a pedido, cofre geral, lavandaria e

acessos e condigdes para mobilidade reduzida.

A originalidade, o conforto e o acolhimento sdo os requisitos que permitem fundir a

sofisticagdo com o ambiente descontraido.

O hotel Areias do Seixo foi projetado pelo Arquiteto Vasco Vieira e a decoragao assinada por
Rosario Gabriel, que contou também com a participacdo da decoradora de interiores Isabel
Schedel. E de realgar que a construcdo do hotel teve em consideracdo que a sua intervencdo
fosse harmoniosa com a Natureza envolvente, uma vez que este € um espago ecoldgico e
com principios do turismo sustentavel assentes na eficiéncia energética, energias renovaveis
e aproveitamento de recursos naturais. De igual modo a decoragao, inequivocamente focada
no reaproveitamento de materiais, da-lhes uma nova vida, com base no principio da Economia
Circular (“modelo de producdo e de consumo que agrega a partilha, a reutilizacao, a
reparagao e a reciclagem de materiais e produtos, alargando o ciclo de vida dos mesmos,
implicando a reducio do desperdicio ao minimo.” (Atualidade Parlamento Europeu (2018)).
Importante referir também que a construgdo das duas tendas, que constituem as duas
unidades de alojamento mais recentes do hotel, tem um impacte ambiental muito inferior ao
da construgdo das restantes unidades do hotel (uma vez que nao foi necessario recorrer a
métodos de construcdo civil, um dos setores mais poluidores mundialmente, para a sua

edificacéo).

*O conceito Areias do Seixo assenta numa politica de sustentabilidade, assumida desde a sua
concegao/construcao, prolongando-se por todo o ciclo de vida da atividade, configurando uma

unidade de luxo sustentavel.” (Areias do Seixo, Relatério de Sustentabilidade 2010/2011).
Historia

O inicio da sua atividade no setor do turismo e lazer data de 27 de abril de 2010, composto,
até final de 2011, por dez quartos e uma penthouse no edificio principal, e quatro villas com

trés quartos cada.

Estas villas, que compdem o loteamento das Areias do Seixo, foram vendidas em 2009,

mantendo-se, no entanto, a sua exploragao turistica a cargo das Areias do Seixo.
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Em 2012, as Areias do Seixo passaram a contar com catorze quartos no edificio principal e

10 villas.

O aumento do numero das villas é possivel gracas aos novos contratos de exploragao turistica
que se tém estabelecido ao longo dos anos, no sentido de integrar todas as villas do

loteamento no conjunto de unidades de alojamento das Areias do Seixo.

Desde dezembro de 2015, as Areias do Seixo deram inicio a exploragdo da marca Império,

uma Pastelaria com mais de 50 anos de existéncia, localizada em Torres Vedras.

Em 2019, o hotel Areias do Seixo, viu surgir mais um quarto, o “Abrigo dos Pinheiros”, e em

2020 o “Abrigo do Lago” tornar-se-ia 0 16° quarto do empreendimento.
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Figura 4.1. Master Plan Areias do Seixo, 2020. Fonte: Events Areias do Seixo (2020, janeiro 08). Masterplan AS
[Mensagem de correio eletronico]. Consultado em 2020, janeiro 08.

Localizagao

O Hotel Areias do Seixo esta localizado num cenario privilegiado e de frente para o mar, dunas
e pinhal. Encontra-se inserido no Sitio de Interesse Comunitario Peniche/Santa Cruz, que
integra valores naturais incluidos na Rede Natura 2000, rede ecoldgica para o espago
comunitario da UE com a finalidade de assegurar, a longo prazo, a conservagao das espécies
e habitats mais ameacados (ICNF, 2016).

Destaca-se por ser o local perfeito para estar em contacto com a natureza e sentir o seu ritmo.

Concebido para seguir uma filosofia de respeito e interagdo com a natureza, com condigdes
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que permitem o desenvolvimento de muitas e diferentes espécies, floristicas e faunisticas, &
exatamente por isso que a vida selvagem se mantém por perto. Aqui a variedade € visivel aos
olhos mais atentos, conseguem encontrar-se pelo menos 5 espécies de Anfibios, 28 espécies
de Aves, 6 espécies de Mamiferos, 3 espécies de répteis e ainda 6 espécies de plantas,
identificadas, tal como se pode constatar no Guia da Natureza — Areias do Seixo (Areias do
Seixo. (s.d.)). De todas estas espécies algumas tém o seu nivel de conservagao bastante
ameacgado sendo esse um dos fatores determinantes na atribuicdo de zona de protecdo da
Natureza a este local.

De realgar que apesar de estar localizada numa Area de Aptid&do Turistica (zona amarela da
figura 3), as Areias do Seixo, para além de fazerem parte integrante da Reserva Agricola
Nacional e coincidirem com parte de uma Area de Protegdo Integral (zona 2 da figura 3),
abrangem ainda uma Area Agroflorestal e uma Area Agricola Especial, ambas na zona 1 da

figura 3.

Figura 4.2. Planta de Localizagdo Areias do Seixo, Elaboragdo prépria 2020, fevereiro 20. Adaptado de Planta de
Condicionantes e Extrato de Planta de Ordenamento (Cdmara Municipal de Torres Vedras, Departamento Urbanistico
(2020, fevereiro 13) Pedido de Planta de Localizagdo [Mensagem de correio eletrénico]. Consultado em 2020,
fevereiro 15).

E por isso de extrema importancia a adocdo de um comportamento ambientalmente
responsavel e consciente em todo o processo operacional das Areias do Seixo, compativel
com a preservacao de valores como a gestdo sustentavel do ponto de vista ecoldgico,

econdmico e social.

Com morada na Praceta do Atlantico, Mexilhoeira, Pévoa de Penafirme, A-dos-Cunhados,
Torres Vedras 2560-046, nas coordenadas GPS N 39° 09.179 | W 9° 21.783, encontra-se a

35 minutos do aeroporto de Lisboa; 25 min da Ericeira; a 25 min de Obidos; 30 min de Peniche,
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a 60 min de barco do Parque Natural das Berlengas; a 35 min das Caldas da Rainha e a 75

min de Fatima.

Figura 4.3. Localizagdo Geogrdfica Areias do Seixo. Fonte: Areias do Seixo, Manual da Qualidade, 2019, Novembro 27
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Missao

* Acolher numa grande Casa, com Amor, pessoas de todos os cantos do Mundo que desejem
romper com a agitagao caracteristica do seu dia-a-dia, redescobrindo as coisas simples da
Vida, despertando a sua consciéncia ambiental, “respirando” a Natureza, dando asas a
originalidade e criatividade, partilhando emogdes e sensagbes, viajando dentro e fora de
portas ... promovendo uma experiéncia sensorial a que chamamos Turismo Emocional! *
(Manual da Qualidade Areias do Seixo, 2019)

Valores

Simplicidade
“Simplificar as relagbes humanas soltando a esséncia de cada um.”

Criatividade
“Dar asas a imaginagdo de uma forma inesgotavel ...”

Determinacéo
“Néo desistir de sermos nos proprios.”

Sustentabilidade

“Olhar para cada agdo como um compromisso ambiental, social e

economico.”

Compreensao
“‘Absorver a identidade dos que nos rodeiam, promovendo equilibrio

e superando expectativas.”

Felicidade
“Procurar a felicidade no que fazemos em cada momento e para

cada pessoa.”

Tabela 4.1. Valores Areias do Seixo. Elaboragao prépria, adaptado de Manual da Qualidade Areias do Seixo, 2019.
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Descricdo de Departamentos, procedimentos e fungcées

desempenhadas

O Estagio para obtencao de grau de Mestre em Turismo e Ambiente teve lugar em trés
departamentos distintos: Departamento de Eventos, Departamento de Qualidade e

Departamento de Vendas.

Este capitulo ira abordar cada um desses Departamentos comecando por dar a conhecer qual
0 seu papel na empresa e a maneira como sao desempenhadas as fungdes inerentes ao
mesmo. Posteriormente serdo expostas as fungdes desempenhadas, pela mestranda,

durante o periodo de Estagio, respetivamente.

Departamento de Eventos

A coordenacao do Departamento de Eventos das Areias do Seixo e da Noah é da
responsabilidade de Diana Perdigéo, em conjunto com o Departamento de Reservas, sendo
que este ultimo apenas atua em eventos de nao-exclusividade — eventos que nao obriguem a
reserva total do hotel (Noah Surf House ou Areias do Seixo) ou restaurante (Noah Beach

House) s6 para os mesmos.

E importante ressalvar que os Recursos Humanos afetos a estes departamentos atuam em
ambas as marcas, tornando as informacgdes transversais para uma maior versatilidade no que

toca a proposta de alteracdo de espacos para os eventos.

Para as duas marcas consideram-se eventos e respetivos locais de servico:
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Crswtas do 42O

SANTA CRUZ PORTUGAL

SANTA CRUZ - PORTUGAL

- a partir de 10 pessoas (inclusive); - a partir de 15 pessoas (inclusive);
Catering: Catering:

- Restaurante Areias do Seixo - Restaurante Noah Beach House
- Estufa Areias do Seixo - Terrace Noah Beach House

- Circulo de Fogo Areias do Seixo - Restaurante Noah Surf House

- Jardins Areias do Seixo - Pool Deck Noah Surf House

- Coreto do Jardim Areias do Seixo - Rooftop Noah Surf House

- Lago Areias do Seixo - Solar deck Noah Surf House

- Dunas Areias do Seixo

- Villas Areias do Seixo Alojamento:

- Quartos e/ou Bungalows Noah Surf House
Alojamento:
- Quartos e/ou Villas Areias do Seixo

Para ambas as marcas, consideram-se eventos em Exclusividade todos aqueles que, tal como o
nome indica, requerem a exclusividade de qualquer um dos locais para a realizagao do evento.

Tabela 5.1. N° de Pessoas e Espacos afetos a realizagdo de Eventos. Elaboragao Propria, Adaptado
de Areias do Seixo (2019), Processo de Contato, Reservas e Organizagéo de Eventos.

Os pedidos de informagéo para eventos podem acontecer via telefone, e-mail ou contacto
pessoal no local (AS ou Noah). Sempre que este contacto nao for diretamente realizado com
o departamento comercial, todas as informacdes deverao ser registadas e passadas aos

respetivos departamentos, consoante a tipologia e dimens&o do evento.

Tipologia Dimensao

- Casamentos e Batizados - Consoante o numero de pessoas a considerar
- Outras celebragdes para o evento;
- Retiros Wellness
- Incentivos Origem dos pedidos:
- Reunides . Co

~ - Clientes individuais
- Formagodes

- Empresas cliente final

-A tagédo d dut o
presentagag de procurios - Empresas de organizagao de eventos

- Atividades de Team Building
- Viagens gastronémicas
- Sessoes fotograficas

Tabela 5.2. Tipologia e Dimenséo de Eventos. Elaboracéo Propria, Adaptado de Areias do Seixo
(2019), Processo de Contato, Reservas e Organiza¢do de Eventos.

Relativamente a disponibilidade, esta deve ser avaliada através da consulta do respetivo
Calendario de Eventos, no caso de nao existir disponibilidade, deverao ser apresentadas e

sugeridas ao cliente outras datas e/ou espacos disponiveis para o evento.
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Quando o pedido de informacgéo para evento for com exclusividade ou combine Alojamento
com Catering, o levantamento de informagao devera ser feito através de formulario proprio -
de preenchimento obrigatdrio sempre que os pedidos de informagao apresentem possibilidade
de posterior envio de proposta, e devera constar no processo do evento, se este for

adjudicado.

Se o evento pretendido pelo cliente for um Casamento, deve ser sugerida a marcagao de uma
reuniao e visita ao local. Se os clientes residirem fora do territério nacional esta reunido devera
ser realizada, idealmente, através de uma videochamada para que se apurem todos os

detalhes necessarios para o envio de uma proposta adequada ao evento pretendido.

Para a criagdo de uma proposta adequada, a informacao recolhida junto dos clientes deve ser
cruzada com a documentagdo de suporte comercial, e ter em consideragao a tipologia e
caracteristicas do evento e respetivo servigo; o perfil do cliente e convidados; a data do

evento; as opgcdes de ementas, complementos, tabela de pregos, descontos e acréscimos.

Podera fazer-se uma pré-reserva se existir por parte do cliente uma data concreta para a
realizacao do seu evento, ou quando as caracteristicas do mesmo impliquem o bloqueio de
vendas nessa data. Em caso de pré-reserva, esta devera ser feita antes do envio da proposta

ao cliente, e libertada ou confirmada assim que o cliente informar a sua decisao.

Na sequéncia do envio de propostas, devem ser realizados follow-ups, que precisam ter em
consideracao todas e quaisquer duvidas expostas e/ou esclarecimentos pedidos pelo cliente,
na perspetiva de proceder as alteragbes de acordo com as necessidades e pretensdes do

mesmo.

Se o cliente ndo adjudicar a proposta dentro dos timings dos follow-ups, o departamento

comercial deve proceder a libertagdo da data e abertura/desbloqueio de vendas.

O periodo de Estagio afeto a este departamento teve lugar de 18 setembro 2019 a 8

Novembro 2019, entre as 10h e as 18h30, com mudancga de horario em dias de Eventos.

No seguimento da interiorizagdo e compreensdo das nogdes gerais dos procedimentos
necessarios para a organizagcao de um evento, foi possivel acompanhar alguns processos de
organizagao de Casamentos até ao dia dos mesmos, realizados nas instalagbes das Areias

do Seixo na Noah Beach House.
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Durante o processo de organizacao, foi solicitada a ajuda da mestranda para a elaboracgéao e
registo dos documentos necessarios a realizagdo dos eventos, tais como:

- Fichas de levantamento de informacéo;

- Fichas de evento;

- Notas de prova;

- Folhas de producao;

- Seating plan e Plantas;

- Listagem de transferes;

- Ficheiros de planeamento de eventos em exclusividade;

Sempre com a supervisdo da responsavel pelo departamento.

Ainda na fase de organizacao, houve a oportunidade de ver como se gere toda a preparacao
dos departamentos afetos ao evento (nomeadamente F&B, Guest, Decoracdo e House
Keeping). P6de também assistir-se a varios Briefings, momento onde se esclarecem todas as
questdes relativamente a Ficha de Evento (ficha com minuciosa descri¢cao de todas as etapas,
horarios e locais do evento) com os responsaveis de cada departamento para que tudo corra

conforme planeado e se consiga minimizar o risco de imprevistos no dia.

Ja no decorrer dos eventos, foi possivel acompanhar toda a sua coordenagio, desde a
preparagao do espacgo, a orientagcado para os clientes/noivos e respetivos convidados, ao
conciliar dos horérios estipulados para cada momento com os atrasos ou antecipacgdes,
gestado de imprevistos e pedidos de ultima hora. Nos dias em que decorreram dois eventos ao
mesmo tempo, foi dada a oportunidade a mestranda de coorientar os de menor dimensao

sempre com supervisao do responsavel.

Os momentos de estagio no Departamento de Eventos permitiram compreender a dimensao
da organizacgéo e gestdo dos diversos tipos de evento e o que cada um implica, destacando
nomeadamente o seu reduzido impacte ambiental, de que sdo exemplo:

- A decoragao a base de flores e plantas secas, que é reaproveitada para posterior decoracao
do hotel;

- A utilizagao de materiais como o papel ou tecido em substituicdo do plastico;

- A proibicdo de langamento de baldes de hélio ou balées lanterna, com vista a redugéo da
poluigao;

- Catering a base de produtos da horta organica do hotel e de fornecedores locais.

- A substituicdo parcial de luzes por velas

- Estufa completamente envidragada, permitindo a entrada e maior absor¢céo de luz natural,

reduzindo assim a necessidade de luz artificial;
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Ap0s este momento de estagio, a mestranda acredita que seria benéfico ter mais uma pessoa
a integrar este departamento, de forma a agilizar os procedimentos, permitindo que tudo
quanto fosse pedidos e consultas para eventos pudesse ser direcionado para o respetivo
departamento, evitando assim que o cliente “saltasse” entre departamentos, bem como em
ocasides em que decorram dois eventos ao mesmo tempo e ndo é possivel a gestdo do
Departamento de Eventos estar nos dois sitios em simultaneo, mais um colaborador faria a
diferenca.

No entanto, mantendo-se o Departamento de Reservas afeto aos eventos, seria uma mais-
valia se este tivesse mais informacéo visual e dimensional dos espagos possiveis de receber
eventos, para uma maior segurang¢a quanto as informacgdes que sdo passadas aos clientes
uma vez que este departamento nao participa fisicamente nos processos de gestdo e

organizacgao presencial dos eventos.

Desta forma, e apesar de nao ser a area de estudos da mestranda, a sua preseng¢a mostrou-
se relevante na medida em que foi possibilitada a sua participacao ativa nos momentos de
organizacao e gestdo dos eventos, consubstanciando-se numa mais-valia para o préprio

departamento durante o periodo de estagio no mesmo.

Departamento de Qualidade

A coordenacdo do Departamento de Qualidade das Areias do Seixo e da Noah é da
responsabilidade de Claudia Pina.

Este Departamento representa o compromisso da gestdo de topo e de toda a unidade
hoteleira em garantir a qualidade dos servigos prestados, dando vida a todos os processos
que constituem a Operagao das Areias do Seixo, assegurando que todas as partes contribuem
para proporcionar a melhor experiéncia aos seus clientes durante toda a sua visita e/ou

estadia.

Aquando neste Departamento foi pedido a mestranda que apresentasse sugestdes de
melhoria que se aplicassem a area dos Recursos Humanos, Parceiros e Fornecedores, e

Satisfacao de Clientes.

Sem uma base ‘sélida’ em nenhuma destas matérias, a metodologia usada para concretizar
esta tarefa foi o estudo e pesquisa aprofundada sobre os diversos temas conjugando-a com

a partilha de conhecimentos por parte da responsavel do Departamento.
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Relativamente ao Departamento de Recursos Humanos, um dos maiores desafios que se

coloca a uma empresa € a sua capacidade de encontrar e reter potencial humano adequado

a0 Seu sucesso.

A gestao do departamento de RH deve fazer por combinar as necessidades individuais dos
seus colaboradores com as necessidades da empresa, maximizando o retorno do
investimento na contratacdo de pessoal e minimizar o risco financeiro dessa atividade
(Rodrigues, 2014).

A satisfagdo das necessidades da empresa prende-se com a eficacia e eficiéncia dos seus
colaboradores no desempenho das respetivas fungdes, que deverdo permitir atingir os
objetivos definidos para a empresa alcangar o sucesso pretendido (Azédo & Alves, 2013).

A satisfacdo das necessidades dos colaboradores contribuira para que estes se tornem mais
produtivos e motivados, e consequentemente atinjam niveis de desempenho e sucesso mais
elevados, permitindo a empresa o aumento da sua competitividade perante os seus
concorrentes.

Se os colaboradores nao estiverem a altura das exigéncias estabelecidas pela empresa, esta
corre o risco de nao atingir os resultados pretendidos. No entanto se for a empresa a néo
corresponder as expectativas dos seus colaboradores, isso ira refletir-se na qualidade do seu
trabalho, na sua intencao de deixar a empresa (rotatividade de colaboradores indesejada) e

consequentemente nos resultados da mesma (Chiavenato, 2010).

Assim, as sugestdes apresentadas para este tema baseiam-se em conceitos como a jungéo
dos Recursos Humanos com o Marketing Interno (abordados previamente na Revisao da
Literatura), onde sado tidas em consideragdo as necessidades da empresa face as
expectativas dos seus colaboradores e quais as solugdes que podem ser implementadas para
promover uma maior retencdo de Recursos Humanos através de um “Plano de Integragéo e

Desenvolvimento de Carreira”.

Quanto aos Métodos de Selecdo, Avaliacdo e Monitorizacdo de Parceiros e Fornecedores,

para assegurar a qualidade dos produtos e servigos prestados ao cliente € crucial que a
Organizagao e os Recursos Humanos afetos ao Departamento de Compras definam quais as
metodologias e critérios a ter em conta aquando da contratagao de parceiros e fornecedores,
uma vez que estes devem estar em harmonia com a estratégia da Organizagado para que o
nivel de qualidade e exceléncia da mesma nao seja comprometido, evitando assim possiveis

prejuizos econdmicos e/ou de reconhecimento externo face a Organizagao (Hoinaski, 2016).
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A existéncia de métodos de avaliagao e monitorizagado, por sua vez, permitira assegurar a
aquisicao, existéncia e manutencao de todos os bens, servigos e equipamentos necessarios

a operagao, com os niveis de qualidade adequados aos critérios da Organizagao.

Desta forma foram apresentadas sugestdes para uma melhor selecdo, avaliagido e
monitorizacdo dos Fornecedores e Parceiros que prestam servicos em nome das Areias do
Seixo, Império e NOAH'’s de forma a assegurar a satisfacao das necessidades relativas a
bens, servicos e equipamentos indispensaveis ao servico. Tendo como objetivo fortalecer
relacbes de confianca e a qualidade dos produtos e servigos prestados ao estabelecer
parcerias consistentes com entidades que se identifiquem e valorizem o projeto, bem como a
preferéncia por fornecedores locais, para que ambas as partes consigam absorver, transmitir

e partilhar os valores das Areias do Seixo.

Ja no que toca a Métodos de Avaliacao de Satisfacdo dos Clientes, para perceber a satisfacdo

do cliente perante o servico/experiéncia prestado, ha que olhar para a satisfagdo como um
processo cumulativo, ou seja como uma avaliagao global da experiéncia, baseada no conjunto
de compra e consumo do servigo, ao longo do tempo (Estadia — Hotel, Experiéncia —

Restaurante ou Atividades).

Desta forma, a avaliagdo da satisfacdo do cliente acaba por desempenhar um papel
fundamental como indicador do desempenho (passado, presente e futuro) da empresa.
Desempenho esse que esta inevitavelmente ligado a qualidade do produto, servico ou
experiéncia, uma vez que é esta que acabara por influenciar a satisfagdo do cliente e
consequentemente aumentar a sua retengao e fidelizagédo para com a empresa (Vilares &
Coelho, 2005).

Uma vez que é a qualidade do servigo/experiéncia que influencia a satisfacdo do cliente ha
que garantir que a realidade se aproxima o mais possivel das suas expectativas. Para isso é
essencial conhecer as suas motivagdes, necessidades e desejos de modo a que estes

possam ser satisfeitos e as expectativas, idealmente, superadas (Jesus, 2013).

Assim, para calcular a taxa de satisfacdo €& necessario perceber se existe diferenga

(significativa ou ndo) entre a satisfagéo e a expectativa.

E também possivel verificar que o conceito de satisfacdo acaba por estar intimamente ligado
ao conceito de fidelizacao: clientes satisfeitos acabam por ter um sentimento de compromisso
maior para com a empresa, aumentando assim o seu indice de lealdade. O que por si s0,

podera gerar um impacto positivo nos lucros (Jesus, 2013).
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Assim, para a “Avaliacdo de Satisfacdo dos Clientes” foram apresentadas sugestdes de
ferramentas de avaliagdo de satisfacdo dos clientes em relagdo aos servigos prestados nas
Areias do Seixo, Império, Noah Beach House e Noah Surf House, na perspetiva de “Achar o

erro antes do cliente”.

Fora do registo de sugestdes de melhoria, foi possibilitado a mestranda o acompanhamento
de Auditorias, com o objetivo de perceber como estas se procedem e quais os resultados que
advém das mesmas, nomeadamente na percecdo de ‘ndo-conformidades’ e respetivas

sugestdes de ac¢des de corregéo.

No Departamento de Qualidade a mestranda pdde ainda participar em processos de controlo,
monitorizacdo e medigdo de equipamentos, adquirindo conhecimentos multidisciplinares e

contribuindo para a concretizagao de diversas tarefas em simultaneo.

Foi ainda neste Departamento que foi desenvolvida a Sugestao de Otimizagcdo que se espera
poder aplicar em contexto real nas Areias do Seixo: “Gestao Ambiental - moldes de aplicagao
da norma NP ISO 14001:2015 nas Areias do Seixo” (ver paginas 57 a 84 do presente

relatorio).

Assim, apesar de ter iniciado as suas func¢des neste departamento a 12 de Novembro 2019,
com horario das 09h as 18h, e posteriormente ter mudado para outro, a mestranda teve

sempre em conexao com o Departamento de Qualidade até ao final do seu estagio.

Departamento de Vendas

A coordenacdo do Departamento de Vendas, a que estdo agregados o Departamento de

Reservas e o Departamento Comercial é da responsabilidade de Joana Lopes.

Este é o departamento responsavel por desenvolver estratégias e agdes de comunicagao que
diferenciem as Areias do Seixo da concorréncia ao mesmo tempo que dao a conhecer o Hotel
€ 0s seus produtos e servigos com o objetivo de provocar o desejo de aquisigdo nos potenciais
clientes, e por assegurar que todos os pedidos de clientes e parceiros comerciais sao
devidamente atendidos e satisfeitos, conjugando a vontade dos clientes com os critérios de
qualidade da organizagdo. Bem como garantir a criagdo e manutencéo de boas relagbes com

os Media.

O Departamento de Reservas é responsavel pela concretizagao de reservas de alojamento e

servicos das Areias do Seixo, antecipando todas as necessidades do cliente, fornecendo
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todas as informagdes necessarias sobre as Areias do Seixo, esclarecendo e detalhando todas
as questdes para que nao haja equivocos e o cliente fique totalmente esclarecido.

Pela influéncia que representa na sales force das Areias do Seixo, 0s recursos humanos que
o integram devem adotar uma postura comercial flexivel. Caso nao seja possivel corresponder
na integra ao pedido de disponibilidade do cliente, dever&o ser apresentadas alternativas, de
modo a evitar negar qualquer pedido (Processo de Contacto, Mod02.00.TV, Areias do Seixo,
2019).

Por sua vez, o Departamento Comercial tem a responsabilidade de gerir todos os canais de

comunicacgao (wesite, redes sociais, e-mail, etc.) garantindo que toda a informacao partilhada
€ util, verdadeira e constantemente atualizada, promovendo a venda de produtos e servigos
através da producao de conteudos promocionais relevantes. Tem também a seu cargo o
acolhimento de jornalistas, bloggers, influencers e outros parceiros de media, e a gestao da
partilha de informacéo e documentacgao relevante para a produgao de noticias e conteudos

sobre a organizacao (Manual de Recursos Humanos, Areias do Seixo, 2019).

Neste departamento, as fungcbes desempenhadas pela mestranda cingiram-se
maioritariamente ao Departamento de Reservas, com inicio a 10 de fevereiro 2020 e horario
entre as 10h e as 19h, onde todas as 2as e 6as feiras, teve a oportunidade de aprender a
trabalhar com o softwear Host, adquirindo as nogdes base sobre criagao e gestao de reservas,
teve ainda a oportunidade de comunicar diretamente com clientes, via e-mail, confirmando
reservas e respondendo a pedidos de disponibilidade e esclarecimento de duvidas sobre a
unidade hoteleira e estadias. Apesar de nao ter nenhum tipo de formagao na area, prévia a
este momento de estagio, a mestranda dentro das suas capacidades e limitagbes, com o
devido acompanhamento dos recursos humanos afetos ao departamento, conseguiu que a

sua colaboracgao se demonstrasse util e bem-sucedida.

Face a atual situagdo de Pandemia vivida no pais e no Mundo, o estagio presencial foi
interrompido em marco e a mestranda continuou a desenvolver o presente trabalho a partir
da sua residéncia. Em maio, apos o periodo de Lay-off da empresa, foi possivel retomar as
atividades de Estagio, via on-line, sem que a situagao prejudicasse as 1620 horas necessarias

para finalizar o estagio dentro do tempo previsto a 15 de julho de 2020.
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Reflexao Critica e Analise de Resultados

O objetivo central deste relatério e respetivo estagio foi perceber quais as preocupacdes
ambientais que se tém em contexto hoteleiro e qual a percecéo dos colaboradores perante as

mesmas.

Neste sentido, o hotel Areias do Seixo confirmou ser a melhor opg¢ao para a realizagao deste
estagio por ser uma unidade hoteleira que se caracteriza essencialmente pela sua forte
consciéncia ambiental, permitindo assim ver de perto como é que estes dois mundos (o da
preocupacgao ambiental e o da operacionalizacdo de uma unidade hoteleira) interagem entre

si no dia-a-dia.

A elaboracao do projeto - Sistema/Manual de Gestdo Ambiental, a seguir apresentado —
decorreu de um processo de aprendizagem autodidata, despoletado pelos conhecimentos
adquiridos durante o mestrado e foi essencialmente baseado em fontes de pesquisa
secundarias que permitiram compreender a linha de trabalho e de pensamento que se

pretende para o desenvolvimento de um documento deste tipo.

Um dos pontos a ter em atencao ao elaborar um Sistema de Gestdo Ambiental é precisamente
as necessidades e expectativas das Partes Interessadas (pp. 57 e 58). Neste sentido foi
também realizado um questionario, que tinha como objeto de estudo compreender a
percecao dos colaboradores face a politica ambiental e medidas de sustentabilidade da
empresa em que se inserem. A recolha de informacgéo derivada deste questionario decorreu
durante um més e meio para que fosse possivel reunir uma amostra de respostas valida
(14), tendo em consideragédo o universo total (18). Esta demora justifica-se pelos desafios
provocados pela situagdo de Pandemia que obrigou a uma reestruturagédo de procedimentos
numa altura em que a unidade hoteleira teve um aumento nas taxas de ocupagao, e como tal
ndo houve disponibilidade por parte dos departamentos para dar resposta imediata ao

questionario.

Dirigido a todos os departamentos, operacionais e ndo-operacionais, que compdem a unidade

hoteleira Areias do Seixo, o questionario € composto pelas seguintes questbes:

Qual o departamento em que se insere?
O que entende por Sustentabilidade Ambiental?
Esta familiarizado/a com a Politica de Sustentabilidade e Ambiente das Areias do
Seixo?
4. De 1 a 5, quao implementada acredita estar essa politica no dia-a-dia dos

colaboradores das Areias do Seixo?
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5. No seu departamento, que medidas ja tem implementadas que promovam a
Sustentabilidade da vossa atividade?

6. Qual o maior desafio que sente na conjugagao das suas tarefas diarias com a Politica
de Sustentabilidade e Ambiente das Areias do Seixo?

7. Que outras medidas acredita que devam ser implementadas para que tal desafio se
torne menor?
Quais as suas expectativas, ambientalmente falando, face as Areias do Seixo?
Que medidas considera que podem ainda ser implementadas para que os
colaboradores detenham todos o mesmo grau de conhecimento sobre o tema da
Sustentabilidade Ambiental?

10. Acredita que uma Certificagdo Ambiental agregaria valor ao hotel e consequentemente

aos servigos prestados?

Os resultados da caracterizagdo da amostra sdo apresentados segundo o departamento em
que se inserem, e a percecdo dos colaboradores face a Politica Ambiental e de

Sustentabilidade das Areias do Seixo.

Num total de 14 respostas obtidas, 7,1% s&o do Departamento de Eventos, 21,4% do
Departamento de F&B, 21,4% do Departamento de Guest Services, 7,1% do Departamento
de Mercearia, 14,3% do Departamento de Rececgao, 7,1% do Departamento de SPA, 7,1% do
Departamento de Vendas, 7,1% do Departamento de Comunicacéo e 7,1% do Departamento
de Horta.

Na sua maioria, os inquiridos detém um conhecimento basico sobre o que é a Sustentabilidade
Ambiental, caracterizando-a como: A maneira responsavel e consciente como se utilizam os
recursos naturais para suprir as necessidades atuais sem que se esgotem as suas
capacidades de serem consumidos por outros, diminuindo a pegada ecologica 0 maximo
possivel de forma a ndo comprometer 0 acesso a esses mesmos recursos das geragoes

futuras.

A pergunta “Esta familiarizado/a com a Politica de Sustentabilidade e Ambiente das Areias do
Seixo?” 100% dos inquiridos responderam Sim. Sendo que 7,1% acredita que essa Politica
esta Implementada no seu dia-a-dia, mas nao tanto como os restantes 64,3% e 28,6% que

acreditam estar Bem Implementada e Bastante Implementada, respetivamente.

Face a esta Politica, os inquiridos tém nos seus departamentos ja algumas medidas que
promovem a Sustentabilidade da sua atividade, como: A utilizacdo de acendalhas naturais,
painéis solares e o recurso a horta organica do hotel; O recurso a veiculos agricolas que nao
utilizam gasolina; A utilizagdo de residuos alimentares do hotel para compostagem na horta,

bem como a ndo utilizacdo de pesticidas ou fertilizantes sintéticos, promovendo a
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biodiversidade de plantas e insetos; O uso consciente de recursos como papel, luz e
equipamento informatico, promovendo essa politica junto dos mercados que cooperam com
as Areias do Seixo; A correta separagdao de residuos; O recurso ao suporte digital em
detrimento de suportes fisicos, e utilizacdo de papeis de rascunho sempre que necessario;
Preferéncia pela presenga mediatica em publicagdes anuais ou com maior durabilidade
possivel evitando a presenga em imprensa com tiragem diaria, semanal ou mensal; A
reutilizacdo de materiais de eventos para decoragao do hotel; Escolha consciente do material
usado nas embalagens e consumiveis (sem plastico); Utilizagdo de flores da horta organica
do hotel como elementos de decoragao, evitando recorrer a fornecedores, diminuindo a

pegada ecologica em transporte e gasto de embalagens; Entre outros.

No entanto, apenas 35,5% dos inquiridos nao sentem qualquer desafio “na conjugacéo das
suas tarefas diarias com a Politica de Sustentabilidade e Ambiente das Areias do Seixo”
enquanto os restantes 63,9% sentem alguns desafios na redugéo da utilizagao de plasticos,
nomeadamente ao empacotar alimentos, nos consumiveis descartaveis de algumas
atividades de SPA e na satisfacdo de todas as necessidades dos clientes por vezes nada
sustentaveis, de que sdo exemplo os constantes pedidos por mais toalhas; bem como a falta

de recursos humanos para a distribuicao de tarefas sem perder o foco na sustentabilidade.

Desta forma, os inquiridos acreditam que medidas como a utilizagdo de menos lenha,
alternativas a embalagens de plastico, uma maior sensibilizagdo para 0 consumo excessivo
de agua e eletricidade, a substituicdo dos cartdes magnéticos de plastico por uma alternativa
mais sustentavel e o aumento de recursos humanos qualificados, poderiam ser

implementadas para que os desafios anteriormente referidos se tornassem menores.

Neste sentido, as expectativas a nivel ambiental, que os colaboradores tém face as Areias do
Seixo, prendem-se essencialmente com a continuacao de bom trabalho a par com o constante
melhoramento de medidas, nomeadamente no que toca a diminuicdo de custos com agua e
luz e ao aumento de produgao da horta, suficiente para consumo do restaurante, de forma a
equilibrar a dependéncia do mercado externo do ponto de vista do alojamento, evitando a

deslocacgao de produtos para as Areias do Seixo.

Quanto “as medidas que podem ainda ser implementadas para que os colaboradores
detenham todos o mesmo grau de conhecimento sobre o tema da Sustentabilidade Ambiental”
os inquiridos sugerem que se fagcam agdes de formacéao de carizambiental mais regularmente,
palestras de sensibilizacdo e que se providencie o acompanhamento necessario de novos
colaboradores informando sobre as praticas existentes na empresa e fornecimento de material
necessario para que todos os colaboradores possam estar constantemente atualizados sobre
o tema e inclusive sensibilizar para a ado¢ao de um estilo de vida, fora do trabalho, também

ele mais sustentavel. Os inquiridos sugerem ainda que se possam implementar
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compensacoes positivas que motivem a implementagao das medidas, que se mantenham os
postos de trabalho por mais tempo de forma a evitar a rotagao de colaboradores que ja detém
conhecimento e praticas de trabalho ambientalmente mais responsaveis, o investimento em
matérias prima de fornecedores que cumpram rigorosamente com as politicas de
sustentabilidade implementadas e uma maior sensibilizacéo direcionada aos clientes para que

estes possam ter também um papel ativo na ajuda ao sucesso das medidas implementadas.

Desta forma, no final do questionario, 100% dos inquiridos acreditam “que uma Certificacao

Ambiental agregaria valor ao hotel e consequentemente aos servigos prestados”.

Ap0s a analise dos resultados foi possivel colmatar a percegéo da mestranda estagiaria face
a realidade vivida no hotel. Apesar de todas as excelentes iniciativas ambientais, no que toca
a utilizacao e reutilizacdo materiais, tecnologias utilizadas e valores da empresa, percebe-se
que tal ndo esta 100% enraizado no dia-a-dia dos colaboradores, que existem ainda algumas
lacunas que se fazem sentir ao nivel da formagao e sensibilizagdo para que estes possam
desempenhar as suas tarefas em funcdo dos valores da empresa e consequentemente
partilha-lo com os héspedes que apesar de também terem conhecimento sobre a ideologia da
unidade hoteleira muitas vezes n&do o tém em consideragao, levando a que a importancia dada
a sustentabilidade seja de alguma forma posta de lado aquando a satisfacdo das

necessidades e exigéncias dos mesmos.

Maior formagao nesta area possibilitaria aos colaboradores contornarem estas situagcdes da
melhor maneira, partilhando com os héspedes a importancia da adogao de comportamentos

mais sustentaveis sem que isso interferisse com a experiéncia de luxo expectavel pelo cliente.

Durante o estagio, como ja foi referido anteriormente no capitulo sobre a Descricao de
Departamentos, Procedimentos e Fungdes Desempenhadas, e no subcapitulo do
Departamento de Qualidade, foi solicitado a mestranda a elaboracdo de documentos (dois
dos quais disponiveis em Anexos/Apéndices — Apéndice 1 e 2) que visassem estas e outras
necessidades nomeadamente no que toca a gestao de recursos humanos, por forma a evitar
a rotatividade de colaboradores e com isso conseguir manter uma equipa coesa quer na forma
de trabalho quer nos valores que se pretendem intrinsecos a laboracdo dos mesmos; a
avaliagdo da satisfacdo de clientes, que permitisse compreender a sua percecao face a
experiéncia vivida no hotel e em que moldes a sustentabilidade interfere ou ndo com as
mesmas; e a selecdo e avaliagdo de parceiros e fornecedores, focada na politica de
sustentabilidade ambiental e dos valores partilhados com os mesmos. Para tal, a mestranda
teve de recorrer a leitura e estudo aprofundado sobre os temas, uma vez que néo detinha
qualquer formagao ou conhecimento sobre os mesmos. No entanto, algumas das sugestbes
de melhoria apresentadas para os efeitos acima descritos ndo iam 100% de encontro aos

critérios e requisitos das Areias do Seixo, uma vez que foram elaborados ainda numa fase
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inicial do estagio. Idealmente estas teriam sido alteradas de forma a corresponder na integra
ao pretendido, o que nao foi possivel dada a situagdo de Pandemia e consequente atraso na
continuagdo do estagio. Contudo como nao constituem a Sugestdo de Otimizagéao
apresentada no final do presente relatério estas foram apresentadas a entidade, a titulo de
autoaprendizagem sobre os temas, uma vez que podendo nao ser 100% aplicaveis a

Organizagao em questdo podem ser aplicadas noutros contextos.
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Analise SWOT

OPORTUNIDADES

AMEACAS

= O crescente desenvolvimento turistico da regido
Centro;

=  Aumento da procura de ambientes tradicionais e do
meio rural, como “escape” ao stress dos centros
urbanos;

= Aumento da procura de conceitos diferenciadores
em termos arquitetonicos e de acolhimento ao
cliente, como “escape” a hotelaria tradicional;

= Possivel aumento das unidades de alojamento com a
integragao das villas do loteamento fase | existentes
e construcdo de novas villas fase II;

= Crescimento do interesse dos mercados Americano
e paises em desenvolvimento, em Portugal;

= Asazonalidade da regido decorrente de uma
procura acentuada nos meses do Verao;

= Desenvolvimento exponencial dos projetos
turisticos na regido centro, representando um
crescimento da concorréncia;

= Replicagao do conceito das Areias do Seixo por
outras unidades hoteleiras;

= Reduzida divulgagao da marca;

= Reduzida opgao de escolha nos fornecedores
locais;

* Elevada concorréncia na cidade de Torres Vedras
no que concerne a existéncia de Pastelarias;

= Afase prematura da expansao turistica no
concelho;

= Tempo de vida das infraestruturas.

PONTOS FORTES

PONTOS FRACOS

= Visdo de negdcio para produtos diferenciadores;

* Projeto de arquitetura com caracteristicas Unicas
que traduzem o envolvimento direto com a
Natureza;

= Rentabilizacdao dos recursos humanos contratados e
suas competéncias, desenvolvendo atividades
transversais as organizagdes;

* Apersonalizagado e cuidado nos servigos prestados
devido a dimensao reduzida;

= Reconhecimento do projeto sustentavel pela
industria hoteleira e consequente reducdo de custos
e impactos;

= Reconhecimento local da marca Império;

= |ocalizagao privilegiada conciliando proximidade do
aeroporto (4omin), proximidade Capital Lisboa,
praia e Natureza;

= Alargada oferta turistica das Areias do Seixo com a
ligagao ao projeto Noah;

* Fraca dinamizacdo das Areias do Seixo no mercado
MICE como forma de colmatar a sazonalidade;

* Adimensao reduzida do numero de unidades de
alojamento;

= Adimensao reduzida da Pastelaria Império;

= Recursos humanos pouco flexiveis e adaptaveis;

= Arotatividade dos recursos humanos devido as
oscilagdes de volume de trabalho decorrentes da
sazonalidade da regido e as caracteristicas do
proprio sector de trabalho do turismo;

= Adesqualificacdo dos recursos humanos
caracteristicas do sector e da regido e incapacidade
da organizagdo de compensar a falta de
competéncias devido a rotatividade e sazonalidade
existentes;

* Dependéncia dos érgdos de geréncia para alcangar
objetivos e tomadas de decisao;

* Condigoes climatéricas adversas em determinadas
alturas do ano.

SEGMENTO ALVO AREIAS DO SEIXO: Turistas (casais e familias) do segmento high-end, a procura de uma experiéncia emocional em
contacto com a natureza (mercados principais Inglés, Francés, Alemao, Americano e Suico).
SEGMENTO ALVO IMPERIO: Pastelaria - Comunidade local, publico mais jovem de espirito e mentalidade, numa faixa etaria entre os 30 e

55 anos, que procura produtos alimentares tradicionais/saudaveis e de qualidade.

Data de defini¢do: 28-11-2016
Presentes: Gestdo de Topo, Diretor Financeiro, Gestora da Qualidade

Data de Ultima atualizagdo: 30-01-2019
Presentes: Diretor Financeiro, Gestora da Qualidade

Tabela 6.1. Andlise SWOT oficial Areias do Seixo e Império. Fonte: Documento Interno “Al.Mod09.PG1 - Andlise SWOT”.

A SWOT apresentada a cima constitui a Analise SWOT oficial das Areias do Seixo, atualizada

pela ultima vez em janeiro de 2019, sera necessario ter em atencéo que esta analise agrega

a si ndo so6 assuntos referentes as Areias do Seixo mas também a Pastelaria Império, que
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como ja foi referido anteriormente, apesar de nao ter feito parte integrante do periodo de

estagio da mestranda, € uma area de negécio das Areias do Seixo.

No entanto, durante o periodo de estagio, apesar da concordancia com esta SWOT original,

foram constatadas algumas necessidades de atualizagdo a este modelo. Assim, pdde

constatar-se que ha pontos que podem ser acrescentados e que com a devida analise podem

ser corrigidos e/ou melhorados. Nesse sentido € apresentada a baixo a Analise SWOT

elaborada pela mestranda onde constardo apenas os pontos que esta acredita poderem

atualizar o modelo anteriormente apresentado.

OPORTUNIDADES

AMEACAS

Aumento da procura por ofertas turisticas que
se destaquem pela sua preocupacéo e
consciéncia ambiental;

Aumento dos segmentos de mercado como o
Ecoturismo e Turismo de Natureza;
Envolvente de elevada riqueza ambiental para
a dinamizagao de atividades de sensibilizagdo
e consciencializagao;

Potenciais clientes que ndo compreendam ou
nao partilhem os valores de sustentabilidade das
Areias do Seixo;

Exigéncias por parte dos clientes muitas vezes
nao compativeis com a Politica de Ambiente e
Sustentabilidade;

PONTOS FORTES

PONTOS FRACOS

Enfoque constante na melhoria do desempenho
ambiental;

Projeto Ambientalmente Regrado e Consciente;
Sistema de irrigacao gota-a-gota e método de
compostagem na horta organica do hotel;
Criacao da Diregcao Operacional;

Fraca adaptagao dos RH a Politica Ambiental e
de Sustentabilidade devido a sua rotatividade;
Necessidade de Formacao e Consciencializagcao
dos recursos humanos para questdes
ambientais e outras;

Falta de RH em alguns departamentos;
Caréncia de comunicagéo inter e intra
departamental;

Falta de um departamento ativo e aberto de RH;

Tabela 6.2. Andlise SWOT. Elaboragdo prdpria adaptada de “Al.Mod09.PG1 - Andlise SWOT”.

A mestranda acredita que a criagao da Dire¢do Operacional, constituida pelos departamentos

de qualidade, vendas e eventos,

providenciard maior estabilidade, organizagcao e

disponibilidade aquando a resolugdo de problemas. Assim como os pontos fortes de cariz

ambiental proporcionarao a Organizagao maiores probabilidades de se destacarem aquando

da sua candidatura para obtencédo de uma Certificagado Ambiental. Em contrapartida como ja

foi referido aquando a analise de resultados ao questionario, a falta de formacao especifica

revela-se mais uma vez como ponto fraco, revertendo-se em recursos humanos pouco

qualificados numa unidade hoteleira que se pretende exemplar. Esta fraqueza pode dever-se

essencialmente ao facto de, como supracitado na anadlise SWOT da autoria da mestranda, as

Areias do Seixo ndo deterem um departamento de recursos humanos ativo e funcional, que

permita um melhor acompanhamento dos colaboradores e consequentemente a melhoria de

comunicagao dentro e entre departamentos.
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Contudo, a forte consciéncia ambiental da unidade hoteleira e a sua localizagdo com uma
envolvente de elevada riqueza natural joga a favor da crescente procura por servigos mais
ecologicos e ambientalmente responsaveis por parte dos clientes, visivel no aumento dos
segmentos de mercado direcionados para a vertente ambiental de que sdo exemplo o
Ecoturismo e o Turismo de Natureza, em que as Areias do Seixo acabam por se encaixar pela

sua Politica de Sustentabilidade e Ambiente.

Ja as ameacas detetadas pela mestranda, passam apenas pela falta de sensibilizagdo dos
hospedes para estes temas, uma vez que sem a devida formacgao, os colaboradores poderao
encontrar situagdes adversas aquando determinados pedidos por parte dos clientes, que
aquando num hotel de luxo pretendem que todas as suas necessidades e exigéncias sejam
atendidas sem serem refutadas. A melhor solugdo para estes potenciais casos sera mesmo
munir todos os colaboradores de formacdo ambiental para que quando nestas situagdes

possam justificar veemente o porqué de sugerirem outras vias de resolugao.

Neste sentido, a mestranda acredita que as sugestdes apresentadas na SWOT de elaboragao
prépria, quando tidas em consideragdo se consubstanciardo em ferramentas Uteis para a
melhoria da unidade hoteleira quer a nivel interno como externo, ao promoverem medidas

que vao de encontro as necessidades e padrdes de exceléncia da prépria organizacgéo.
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Sistemas de Gestao Ambiental — Norma NP ISO 14001:2015

“Atingir um equilibrio entre 0 ambiente, a sociedade e a economia € considerado fundamental
para satisfazer as necessidades do presente sem comprometer a capacidade das geracdes

futuras para satisfazerem as suas necessidades.” (Norma NP ISO 14001:2015).

Tém crescido no seio da sociedade fortes preocupacgdes e exigéncias relativas a questbes
ambientais, este crescendo é visivel na tomada de decisbes, ambientalmente conscientes,
por parte da maioria dos consumidores ao escolherem produtos e servicos com base na
politica ou filosofia das empresas e organizagdes a que pretendem recorrer, seja a nivel da
eficiéncia energética, das emissdes poluentes, do tipo de embalagens, ou da origem dos

produtos.

Uma vez que o0 sucesso das empresas e organizagdes depende, direta e indiretamente da
escolha dos consumidores, estas vém-se obrigadas a acompanhar a evolugao do mercado e

a adaptar-se as novas realidades e exigéncias de consumo do publico em geral.

Independentemente da tipologia ou dimensdao das empresas e organizagdes (privadas,
publicas, macro ou microempresas), implementar sistemas e normas ou adquirir ferramentas
no ambito da Gestdo Ambiental tem permitido que estas reduzam os seus custos, através da
monitorizagdo e poupanga de energias e matérias-primas, reforgando a sua imagem
institucional agregada a responsabilidade e desempenho ambiental das mesmas (Vexillum,

Qualidade e Gestao Empresarial, 2020).

E neste sentido que a Norma NP I1SO 14001:2015, daqui em diante designada por ISO 14001,
define requisitos para uma gestdo mais eficaz dos resultados ambientais provenientes das
atividades de negdcio das empresas/organizagdes que a ela recorrem para a sua certificagéo

ambiental (Vexillum, Qualidade e Gestao Empresarial, 2020).

A Norma 14001:2015 foi desenvolvida, atualizando as praticas do(s) seu(s) Sistema(s) de
Gestdo Ambiental (SGA), com o intuito de possibilitar as empresas e organizagbes que a
adotam, responder as necessidades cada vez mais exigentes de protecdo ambiental,

introduzindo novos conceitos como:

= Analise de contexto, integrar o SGA a nivel estratégico, questdes internas e externas;
Incluir os processos de negdcio da empresa/organizacdo bem como as suas
interagdes, com vista ao melhoramento do desempenho ambiental, cumprimento das
obrigac6es de conformidade e o alcance dos objetivos ambientais

= Relacionamento com as partes interessadas, é exigido mais detalhe das PI, das suas

necessidades e expectativas relevantes;
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= Pensamento baseado em risco, reforcando a atitude preventiva para determinar e
planear acdes para tratar riscos e oportunidades;

= Perspetiva de ciclo de vida, considerar o ciclo de vida dos produtos e servigos e o seu
impacte nos aspetos ambientais e nas atuagdes para o controlo operacional;

= Comunicacéo eficaz, determinar os aspetos de comunicacgao, interna e externa, que
deverao ser geridos por uma estratégia de comunicacgao;

(Janicas, 2018).

A nivel de lideranga o SGA deve ter o compromisso da gestao de topo, com maior exigéncia
a todos os niveis da empresal/organizagdo, nomeadamente no que toca a obrigagdes de

conformidade que a empresa/organizagéo deve identificar e cumprir (Janicas, 2018).

Quanto a protegdo ambiental, a empresa/organizacdo deve (re) formular a sua politica
ambiental, comprometendo-se com a protegdo do ambiente e a prevengédo da poluicio.
Através das obrigagbes de conformidade e o cumprimento dos objetivos ambientais (que
devem ter um planeamento reforgado para serem atingidos) a empresa/organizagao deve

criar valor para o ambiente com a melhoria do seu desempenho ambiental (Janicas, 2018).

Desta forma a adocéao da ISO 14001 agrega oportunidades para as Empresas/Organizagoes
melhorarem o seu desempenho ambiental, uma vez que ao alinharem o SGA com a sua
estratégia e gestdo conseguem uma integracao eficaz e aprofundada do Sistema nos seus
processos de negocio. O que, consequentemente possibilitara a obtencdo da respetiva
Certificacao Ambiental (APCER, 2016).
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Aplicagao da norma NP ISO 14001:2015 em contexto hoteleiro

No que concerne ao Turismo, a industria hoteleira € uma das principais atividades que tem

demonstrado uma crescente preocupacao para com as questdes ambientais.

Comprometida com a implementagao de medidas que visem nao sé o progresso economico
mas também o desenvolvimento sustentavel do setor, tem-se assistido ao aumento da
responsabilidade social e ambiental nas estratégias de gestao da industria hoteleira (Yilmaz
& Yilmaz, 2016).

Face a esta consciencializagao, uma das medidas que tem ganho mais enfase no seio das
organizagoes, independentemente da sua dimensao e/ou tipologia, € a adogao de Sistemas
de Gestao Ambiental (Zutshi & Sohal, 2004), que segundo a Environmental Protection Agency
(2017) pode ser definido como “uma ferramenta que permite a organizagao atingir os seus
objetivos ambientais através de uma reviséo, avaliagdo e melhoria continua ao identificar

oportunidades para melhorar e implementar o desempenho ambiental da organizacao”.

De acordo com a APCER (2019) a adocao de um Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) e

posterior certificagao, traz diversos beneficios, sendo os principais:

“- Alcance dos objetivos estratégicos através da incorporacdo de questdes ambientais na
gestdo da organizagéo e do aumento do envolvimento da gestdo de topo e dos colaboradores

na gestdo ambiental,

- Reducgéo da probabilidade de riscos ambientais, tais como emissdes, derrames e outros

acidentes;

- Reducgao de custos através da melhoria da eficiéncia dos processos (redugao de consumos,

minimizacao do tratamento de residuos e efluentes);
- Diminuicdo dos prémios de seguros e minimizagcao de multas e coimas, entre outros;

- Vantagens competitivas decorrentes de uma melhoria da imagem da organizagédo e sua

aceitacao pela sociedade e pelo mercado.”
(APCER (2019). ISO 14001 Sistema de Gestao Ambiental).

Na industria hoteleira, a certificagdo ambiental mais recorrente a nivel mundial é a certificacédo
pela ISO 14001 Gestao Ambiental, que valoriza os empreendimentos turisticos comprovando
o cumprimento dos requisitos estabelecidos pela norma de referéncia e pela implementacao

de um Sistema de Gestdo Ambiental (ENVIRA Ingenieros Asesores, 2018).
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Para a obtencéo da certificacdo, o SGA deve determinar e cumprir rigorosamente com a
legislacdo ambiental aplicavel ao seu empreendimento. Alguns dos requisitos legais que
devem ser comprovados no setor hoteleiro, uma vez que este abrange um variado leque de
possiveis impactes ambientais, sdo: aguas, residuos, utilizagado do solo, eficiéncia energética,

emissdes de poluentes, entre outros (ENVIRA, 2018).

A International Organization for Standardization (1ISO) tem como base de abordagem para os
seus Sistemas de Gestdo o conceito “Planear-Executar-Verificar-Atuar” (PDCA, Plan-Do-
Check-Act) ao qual o Sistema de Gestdo Ambiental ndo é excegcdo. Assim, os SGA sao
constituidos por diferentes etapas que se ligam entre si, proporcionando um processo

interativo para atingir a melhoria continua (ISO 14001:2015).

Mecessidades e expectativas das
Questdes intermas e externas partes interessadas

Ambito do Sistema de Gestdo Ambiental

Planear

Planeamento

. e Suporte e
Atuar Melhoria Lideramgz opecaionaligacs Executar

Verificar

O
=
=

NI NN NN N NN NN NN NI NN NI NG EEE

Resultados pretendidos do sistema
de gestdo ambiental

Figura 7.1. Conceito Plan-Do-Check-Act. Fonte: Ferreira F. (2020). NP EN ISO 14001:2015 — Sistema de
Gestdo Ambiental. APO Partner. Disponivel em https://www.apopartner.pt/np-en-iso-140012015-sistema-de-
gestao-ambiental/
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A fase de Planeamento pressupoe o estabelecimento dos objetivos ambientais e os processos
necessarios para a obtencdo de resultados consoante a politica ambiental do
empreendimento e respetiva organizagdo. Ainda nesta fase, deve incluir-se a identificagao
dos riscos, oportunidades e aspetos ambientais associados a operacionalizagcdo do
empreendimento, bem como as obrigagdes de conformidade (requisitos legais) previamente
definidos (ISO 14001:2015).

Na fase de Execucdo, devem ser levados a cabo os processos definidos na fase de
planeamento consoante os recursos (materiais € humanos), competéncias e documentagéo
necessarios ao bom desempenho do SGA (ISO 14001:2015).

Ja a fase de Verificagcdo, caracteriza-se pela monitorizacdo, medi¢gdo e avaliacdo dos
processos e respetivas agdes face a politica ambiental e critérios operacionais, através da
realizagdo de auditorias internas, devendo ser reportados o0s respetivos resultados,
contemplando sem excecgao a verificacdo da existéncia de possiveis nao-conformidades (ISO
14001:2015).

Por ultimo, a fase de Atuacao consubstancia-se na implementacdo de agdes de melhoria

continua fase aos resultados obtido na fase anterior (ISO 14001:2015).
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Sugestao de Otimizagao

Gestao Ambiental e Gestao da Qualidade - Areias do Seixo, moldes
de aplicacao da norma NP ISO 14001:2015

Na qualidade de aluna estagiaria para obtencéo de grau de Mestre em Turismo e Ambiente,
procedeu-se a elaboragdo de uma Sugestao de Otimizacao que se espera util e aplicavel a

entidade recetora de Estagio.

Como tal, uma vez que as Areias do Seixo ja dispéem de um Manual da Qualidade e tendo a
sustentabilidade como um dos seus principais valores, parece fazer sentido a adotagcao de um
modelo de Gestao Ambiental, de acordo com os requisitos na Norma NP ISO 14001:2015,

que consiga conciliar a Qualidade com o Ambiente e a Sustentabilidade.
Sera ent&o sobre este tema que o presente capitulo recaira.?

1. Gestao do Manual
1.1. Objetivo do Manual de Gestao Ambiental
Nos pontos seguintes apresenta-se o Manual do Sistema de Gestdo Ambiental que se
pretende implementar nas Areias do Seixo, descrevendo de modo sucinto a sua estrutura, os
processos que o constituem e a interagdo entre os mesmos, bem como a sua implementacgéao,

atualizagao e respetivos responsaveis.

E descrita de forma clara a estrutura estabelecida e implementada, dando cumprimento &
norma NP EN ISO 14001:2015 nas Areias do Seixo.

1.2. Aprovacao, Divulgacao e Revisao do Manual de Gestao Ambiental

A elaboracao deste Manual de Gestado Ambiental é da responsabilidade de Joana Rodrigues
(mestranda estagiaria). Aquando a sua utilizagdo/aplicacédo oficial nas Areias do Seixo, a
aprovacao e garantia de conformidade com os requisitos legais, da norma e da organizagao,

a responsabilidade sera da Gestao da Qualidade.

Sempre que for considerado necessario devera ser realizada a reviséo e atualizagéo deste

Sistema de Gestao de forma a garantir a sua adequabilidade face aos requisitos das Areias

3 A elaboragdo deste projeto tem como base de trabalho a Norma I1SO 14001:2015, o Manual da
Qualidade Areias do Seixo, o Relatério de Sustentabilidade 10/11 e o website oficial do Hotel Areias do
Seixo. As informacgbes e caracteristicas referidas provém destas mesmas fontes, os restantes
aprofundamentos tematicos que nao constem das fontes a cima referidas estardo devidamente

referenciados segundo as normas APA ou com hiperligagao direta no texto.
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do Seixo, do seu desempenho ambiental, da legislagao aplicavel e norma de referéncia. Ainda
que ndo sejam identificadas necessidades relevantes, este Manual de Gestéo deve ser sujeito
a revisdo pelo menos uma vez por ano. Todas as revisdes devem ser consideradas validas
apos data de publicagéo, e serao registadas numa pasta criada para o efeito. Estas revisbes
deverdo ser da responsabilidade do Comité para a Sustentabilidade (composto pela

Administragao, Diregao Operacional e 7 Embaixadores, elegidos sectorialmente).

O documento original deste Manual de Gestao deve estar em suporte informatico na posse
do gestor da Qualidade, o qual é igualmente responsavel pela sua distribuigdo junto dos

responsaveis departamentais.

A distribuicao deste Manual de Gestao deve ser realizada somente em suporte informatico,
sendo a aplicagdo do seu conteudo obrigatéria a todos os departamentos e colaboradores

abrangidos pelo ambito do Sistema.

O SGA estara disponivel numa pasta de rede, sob o controlo da gestao da Qualidade, de livre
acesso aos colaboradores que tenham um computador ligado a rede de trabalho. Os
colaboradores que nao tiverem acesso a esta pasta terdo a sua disposicao no seu e-mail
pessoal/profissional um documento semelhante ao SGA, mas apenas com um resumo das
informacdes mais relevantes para o seu dia-a-dia nomeadamente os objetivos do SGA, o seu

modo de aplicagao e quais as obrigagdes de conformidade requeridas.

No Manual de Recursos Humanos, devera proceder-se a alteragdo do descritivo de fungoes,

por forma a integrar os aspetos e impactes ambientais de cada uma.

Ao receber um novo colaborador, o departamento responsavel por dar vida ao processo de
acolhimento (Departamento de Recursos Humanos OU Departamento da Qualidade em
conjunto com o Embaixador para a Sustentabilidade do respetivo departamento que o novo
colaborador ira integrar), devera familiarizar o novo colaborador com a Politica Ambiental e de
Sustentabilidade da Organizagao, e apresentar-lhe o “Compromisso de Sustentabilidade” que

devera assinar e honrar ao longo de todo o seu percurso na organizagao.

Para melhor compreender a aplicagdo das agdes requeridas pelo SGA e a adesao dos
colaboradores ao mesmo, podera ser realizada trimestralmente uma reunido, de carater
informal, com cada um dos departamentos e respetivo Embaixador para a Sustentabilidade,
onde poderao ser discutidas novas ideias e sugestdes, esclarecidas duvidas e percebidas as
medidas que ja estdo implementadas com sucesso, ndo s6 ao nivel da organizagdo, mas
também, a nivel pessoal de cada colaborador, pois o0 Compromisso de Sustentabilidade
pretende ndo s6 a implementacao plena do Sistema, mas também a adogao de um modo de

vida mais sustentavel, por parte de cada um.
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As chefias sao responsaveis por garantir que a politica, objetivos, processos e procedimentos

sejam entendidos e implementados a todos os niveis da empresa.

1.3. Fungodes, responsabilidades e autoridades organizacionais

A continua e progressiva melhoria/mitigagdo dos possiveis impactes ambientais das
atividades de negdcio das Areias do Seixo sao o principal objetivo do Sistema de Gestéao
Ambiental.

Como tal, a sua aplicacdo e monitorizacdo serdo da responsabilidade da Administragao,
Direcao Operacional e dos Embaixadores para a Sustentabilidade.

Desta forma, os Embaixadores deverao deter total conhecimento do presente SGA para uma
melhor aplicagdo do mesmo junto dos seus departamentos, contribuindo assim para a massa

critica afeta a este tema.

2. Apresentagido das Areias do Seixo*

2.1. Identificagao e Localizagao
A Organizagao

Nome Completo: Areias do Seixo | Hotel Rural *****

Classificacao: 5 Estrelas
Geréncia: Gongalo Alves e Marta Fonseca

Designacao Social: Areias do Seixo — Empreendimentos Hoteleiros, Lda.

Designacdo comercial: Areias do Seixo Charm Hotel

Natureza Juridica: Sociedade por quotas

Capital Social: 600.000 €
NIF: 507 451 813

Data de Abertura: 27 de abril de 2010

Objeto: Exploragao de estabelecimentos hoteleiros, compra e venda de imdveis e
exploragao de alojamento local

Sede/Endereco: Praceta do Atlantico, Povoa de Penafirme

Codigo Postal: 2560-046

4 Toda a informacdo que deveria constar neste capitulo em “Areias do Seixo”; “Histéria”; e
“Localizagao”; foi retirada por forma a nado repetir contetdos, uma vez que este é idéntico ao contetido

do capitulo Caracterizagdo da Entidade Recetora.
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Cidade: A-dos-Cunhados
Pais: Portugal
Telefone: +351 261 936 340

Website: www.areiasdoseixo.com

E-mails: info@areiasdoseixo.com

(Manual da Qualidade | Areias do Seixo, 2019)
Areias do Seixo

Conteudo idéntico ao das paginas 23 e 24 do capitulo “Caracterizacao da Entidade
Recetora” do presente relatorio.
Historia

Conteudo idéntico ao das paginas 24 e 25 do capitulo “Caracterizagdo da Entidade
Recetora” do presente relatorio.

Localizagao

Conteudo idéntico ao das paginas 25 a 26 do capitulo “Caracterizagdo da Entidade
Recetora” do presente relatorio.

2.2. Partes Interessadas Relevantes

O processo de identificacdo das partes interessadas das Areias do Seixo e das suas
respetivas expectativas, quer a nivel interno como externo, baseou-se nas principais
entidades, particulares e empresariais, com as quais € mantido contacto regular e portanto se
consubstanciam como relevantes para a organizagéo no alcance dos resultados pretendidos
pelo SGA.

Organizagao | Geréncia & Colaboradores

O caracter informal da estrutura organizacional das Areias do Seixo deve-se essencialmente
a proximidade e envolvimento entre a geréncia e os colaboradores, o que se traduz em
vantagens ao nivel da flexibilidade e rapidez de resposta, ao mesmo tempo que cria uma
janela de oportunidade para maior motivagéo e cumplicidade dos colaboradores com o projeto
e respetivo conceito, permitindo e incentivando que estes adotem um modelo de vida mais

sustentavel, quer no trabalho, quer no seu dia-a-dia.
Parceiros & Fornecedores

No sentido de fortalecer relagbes de confiangca e a qualidade dos produtos e servigos
prestados, as Areias do Seixo procuram promover uma relacdo de proximidade,
estabelecendo parcerias consistentes com entidades que se identifiquem e valorizem o
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projeto, bem como a preferéncia por fornecedores locais, para que ambas as partes consigam
absorver, transmitir e partilhar os valores das Areias do Seixo. Ndo obstante, um dos principais
objetivos das Areias do Seixo € exatamente a fidelizagdo e manutengdo dos parceiros e
fornecedores de forma a garantir os niveis de exceléncia na disponibilizagdo dos seus

produtos e servicos.

Os principais critérios ambientais que deverao fundamentar a sele¢cao dos fornecedores sao:

= A proximidade geografica (fornecedores locais, considerando como “local” uma

localizagéo pertencente a regido Oeste, com vista a redugdo da pegada ecoldgica
associada ao transporte);

= A politica da empresa relativamente a questdes ambientais (qual o grau de

preocupacao/atuagao da empresa nesse sentido, e que medidas tem implementadas

que o comprovem?);

Quanto a selecao de parceiros, os critérios ambientais deverao ter em consideragao:

= O seu nivel de sustentabilidade ambiental (qual o grau de preocupagao/atuacao da
empresa nesse sentido, e que medidas tem implementadas que o comprovem?);

= No caso de parceiros afetos a fransfers, preferéncia por modelos automoéveis hidricos
e/ou elétricos;

= Para parcerias com Agéncias e Operadores Turisticos, estes deverao ter valores e
principios conexos com os das Areias do Seixo e promover o turismo responsavel e
sustentavel;

» Para parcerias com os Media (jornalistas, influencers, bloggers...), para além de
valores e principios conexos com os das Areias do Seixo, estes deverdo também
promover um estilo de vida saudavel e respeitador do ambiente, bem como formas
ambientalmente responsaveis de viajar;

Clientes | Hospedes

Os clientes/h6spedes das Areias do Seixo enquadram-se, na sua maioria, no mercado
internacional. O perfil de cliente caracteriza-se pelos particulares, com procura associada ao

turismo e lazer, e empresas, com procura associada a realizagao de eventos no espaco.

O interesse que parece comum a estes dois tipos de cliente é o valor que ddo ao espaco em
contexto harmonioso com o meio ambiente e a sua envolvéncia que se pretende de luxo.
Como tal, quando recebidos nesta Grande Casa sado partiihadas com eles as nossas
preocupagdes ambientais. Existe um LCD na recegédo onde os clientes terdo o “Concierge
Book”, também disponivel on-line e nos quartos, onde para além de toda a informacgao sobre
o que fazer, ver, visitar e conhecer, na area dedicada ao “Think Eco” tera também uma breve
apresentagao da Politica Ambiental e de Sustentabilidade, dicas/sugestdes de utilizacdo de

agua e luz, promogao da utilizagao unica de lengéis e turcos (em estadias de curta duragao)
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e imagens sugestivas da paisagem envolvente como a convite para um contacto mais proximo

com a Natureza, através das varias atividades disponibilizadas pelo Hotel.
Comunidade Local

As Areias do Seixo pretendem contribuir para o desenvolvimento da comunidade local dando
prioridade a contratacido de colaboradores, fornecedores e parceiros junto da mesma. Apoiar
as estruturas associativas de cariz social, cultural e desportivo, promovendo igualmente varios

locais de interesse da regido, no que respeita a atividades de lazer, culturais e desportivas.

Para além do desenvolvimento social e econdmico, as Areias do Seixo pretendem também o
desenvolvimento ambientalmente sustentavel da comunidade local, como tal, sempre que se
realizarem agoes de formacao internas relativas a este tema, as mesmas seréo abertas a
comunidade, salvo exceg¢des especificas. Caso ndo ocorram acgdes de formagdo com esta
tematica para os colaboradores, as AS comprometem-se a realizar um ‘encontro’ anual com
a comunidade para dar voz a este tema, ensinando, aprendendo e trocando ideias com a

comunidade.

Desta forma, a Comunidade Local torna-se relevante para o SGA na medida em que a
preocupacao e responsabilidade ambiental das Areias do Seixo nao se prende somente com
a sua atividade no setor do turismo e lazer, mas também com o peso da consciéncia ambiental
dos que a rodeiam, uma vez que a importancia dada ao Ambiente e a sua preservagao é algo
que deve ser comum a todas as partes, para que as medidas levadas a cabo por uns nao

possam ser ameagadas por outros.
Necessidades e Expectativas das Partes Interessadas

A percecdo das necessidades e expectativas externas e internas das partes interessadas
revela-se de extrema importdncia para a determinacdo de algumas das obrigacdes de
conformidade das Areias do Seixo.

Expectativas externas (expectativas das partes interessadas face as Areias do Seixo)

De forma a entender quais as expectativas de cariz ambiental que as Partes Interessadas
internas poderiam ter face as Areias do Seixo, foi realizado um questionario junto dos
departamentos, operacionais € ndo-operacionais, que compdem a unidade hoteleira Areias
do Seixo, que permitiu perceber que com os procedimentos que ja sdo naturalmente
intrinsecos ao processo operacional da organizagdo, as medidas que fariam mais sentido
desenvolver num futuro de aplicacdo deste SGA prendem-se essencialmente com a
Formacéao e Sensibilizacdo sobre o tema.

Para as Partes Interessadas Externas, ndo tendo sido possivel o levantamento de
expectativas junto das mesmas, as medidas apresentadas focam-se essencialmente na
imagem ambiental da organizacdo e na partilha de informagdo, para que todos possam
participar ativamente no sucesso deste SGA.
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- Formacéo para a Sustentabilidade Ambiental

- Sensibilizagdo/Consciencializagao para o tema Consumo

Colaboradores - Formacéo sobre Sistemas e Medidas ja aplicadas

- Maior acompanhamento inicial de novos colaboradores, e
formacao regular sobre o tema da Sustentabilidade

Parceiros - Qualidade (ambiental) dos produtos e servigos Areias do Seixo

Fornecedores -

- Sustentabilidade da matéria-prima utilizada
Clientes/Hospedes
- Partilha de Informacgao

Comunidade Local - Sustentabilidade ambiental

Tabela 8.1. Expectativas Externas. Elaboragdo Propria

Expectativas internas (expectativas das Areias do Seixo face as partes interessadas)

- Valorizacéo e colaboracio para a sustentabilidade ambiental

Colaboradores - Adocgao de comportamentos ambientalmente sustentaveis, dentro e

fora do local de trabalho

Acionistas - Disponibilizagcado de recursos
Parceiros & - Valorizac&o do projeto e respetivos valores
Fornecedores

- Proximidade geogréfica

- Respeito e colaboragcdo com as medidas de sustentabilidade e de

Clientes /Hospedes responsabilidade ambiental da organizacao

- Apoio ao desenvolvimento
Comunidade Local
- Adeséo as iniciativas ambientais das AS para a comunidade local

Tabela 8.2. Expectativas Internas. Elaboragdo Propria
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3. SISTEMA DE GESTAO AMBIENTAL
3.1. Ambito do Sistema

O ambito do Sistema de Gestao Ambiental das Areias do Seixo abrange as fases do ciclo de
vida de todas as atividades, produtos e servicos desenvolvidos nas Areias do Seixo, que

possam afetar ou ser afetadas por questdes de cariz ambiental e/ou sustentavel.

Desta forma, as Areias do Seixo deverao assegurar que as suas atividades, produtos e
servigos, bem como todas as pessoas que interagem com 0s mesmos, se encontram em

consonancia com a Politica Ambiental e de Sustentabilidade da organizagéo.
Fazendo cumprir com os requisitos da NP EN ISO 14001:2015.

3.2. Politica Ambiental e de Sustentabilidade

As Areias do Seixo sdo uma unidade de charme, assente no conceito de luxo sustentavel,
com forte consciéncia ambiental que valoriza a intervencao e sensibilizagao junto dos seus
colaboradores, fornecedores, hdéspedes e comunidade local.

Este cariz ambientalmente sustentavel é percetivel, desde a sua conceg¢ao/construcao até ao
momento da Operagao, assegurado pela implementagédo de agdes de melhoria continua com

vista a progressiva reducéo da pegada ecoldgica da atividade.

Perante os impactes ambientais associados a atividade hoteleira, as Areias do Seixo
comprometem-se a:
= Cumprir a legislagdo ambiental aplicavel;

= Melhorar a pegada carbdnica através de medidas eficientes de gestao de energia, da
utilizagao de equipamentos e tecnologia mais eficientes em termos energéticos e, nos
meios de transporte utilizados;

= Melhorar a pegada hidrica através de medidas eficientes de gestdo de agua e da
utilizacdo de equipamentos de reducédo do consumo;

= Melhorar a gestao de residuos através de uma politica assente na (i) prevengao e
reducdo da producdo; (i) reutilizacdo/upcycling; (iii) separacdo seletiva e
compostagem;

= Aumentar o numero de iniciativas voluntarias de conservacao das espécies e habitats
na envolvente préxima das Areias do Seixo;

= Aumentar o consumo de produtos biodegradaveis e reduzir o uso de produtos
quimicos;

= Desenvolver acbes de formacao periddicas sobre sustentabilidade para os
colaboradores do Hotel e comunidade local;

= Aumentar as iniciativas de envolvimento dos hospedes no conceito de sustentabilidade
das Areias do Seixo;

= Aumentar o numero e variedade de ag¢des de sensibilizagdo ambiental para os
hospedes;
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= Aumentar a percentagem de fornecedores locais (produtos e servigos), incentivando a
que os mesmos adotem praticas sustentaveis;

= Melhorar gradualmente o codigo de compras responsaveis através do
desenvolvimento de uma politica de compras do hotel;

= Promover internamente medidas de prevengao ao desperdicio alimentar;
= Rever e atualizar anualmente a politica de sustentabilidade e ambiente das Areias do
Seixo.

(Adaptado de Mod11.00.PG1. Areias do Seixo | Politica de Sustentabilidade e
Ambiente, 2018)

Assim, ao estabelecer metas e objetivos ambiciosos que assegurem a sustentabilidade
ambiental, aliada a criatividade e a inovacdo, motivando e inspirando a adog¢ao de
comportamentos sustentaveis junto das partes interessadas, torna-se possivel uma melhor

integragéo do Ambiente e da Sustentabilidade na gestao global da organizagao.

3.3. Estrutura Documental

O Sistema de Gestdao Ambiental das Areias do Seixo € suportado por um conjunto de
documentos, coerentes com a Politica e Objetivos do SGA, definidos tendo em conta os
requisitos da NP EN ISO 14001:2015, cuja importancia e nivel de abrangéncia se encontra
hierarquizado da seguinte maneira:

= Nivel 1 — Manual do Sistema de Gestdo Ambiental

= Nivel 2 — Legislagdo e Documentagao Aplicavel (suporte do Sistema de Gestao)

= Nivel 3 — Processos e Procedimentos

= Nivel 4 — Controlo (Controlo, Monitorizagao e Avaliagao)

VAN

Manual do Sistema de Gestdo Ambiental

/\

Leqislacdo e Documentacdo Aplicavel

/ \

Processos e Procedimentos

/ \

Controlo e Monitorizacdo

L \

Figura 5.1. Estrutura Documental do SGA. Elaboragéo Prdpria
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Legislagao Aplicavel
* Disponivel em Anexos/Apéndices - Apéndice 3

E de salientar que esta é a Legislacdo que se aplica ao Sistema de Gestdo Ambiental criado
com o intuito de servir o Hotel Areias do Seixo. No entanto as areas da legislacao
indispensaveis a todos e quaisquer SGA que se apliquem em contexto hoteleiro sdo as que
abrangem os recursos hidricos, a eficiéncia energética, residuos e emissdes para a
atmosfera, fora estes, todos os outros podem variar consoante a dimenséao e tipologia da

empresa/hotel em questao.

Assim, uma vez que a legislagao ¢ volatil, as Organizacbes devem realizar regularmente a
analise da legislacdo nacional em vigor, de forma a assegurar que cumprem com todos os
requisitos legais a que estdo obrigadas. Se as Organizagbes detiverem um SGA
implementado, ou tiverem inteng¢des de o fazer, é fulcral que a importancia dada a legislagcao
seja mais atenta e detalhada uma vez que a conformidade com a legislagdo é um dos
requisitos exigidos pela norma NP ISO 14001:2015 e sem a qual ndo sera possivel obter a

Certificacgao.
Documentagao Aplicavel
* Disponivel em Anexos/Apéndices - Apéndice 4

Devera ser tido em atengcdo que esta Documentacdo Aplicavel diz respeito Unica e
exclusivamente a unidade hoteleira em questdo, Areias do Seixo, uma vez que cada

organizagao devera ter a sua.

3.4. Planeamento do Sistema de Gestio Ambiental

O conceito Areias do Seixo, intrinsecamente ligado a atuagao sustentavel, esta presente em
todas as agdes e decisdes, e implica o compromisso e alinhamento de todos os colaboradores
com este modo de atuagéo.

O planeamento do SGA ¢ feito tendo em consideragcédo a perspetiva do ciclo de vida das
Atividades, Produtos e Servicos e a sequéncia e interacdo dos respetivos processos.
Sempre que haja necessidade de planear alguma atividade que ponha em causa os
processos do SGA e/ou os objetivos estabelecidos, é definida a sequéncia de operagdes
relativas a atividade em questao, responsabilidades e previsdo para a sua execugao. Apos

planeamento sao criados e revistos os documentos relacionados com essa atividade.
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3.5. Conhecimento Organizacional

O “Conhecimento” especifico das Areias do Seixo, adquirido e desenvolvido desde a sua
criacdo, € mantido e retido através da sua transposicdo para “Manuais, Instrucbes de
Trabalho, Bases de Dados, Aplicacdes Informaticas e Intranet” da empresa. A atualizacao
deste suporte e a sua seguranga em termos que impegam a perda de informagdo e a
continuidade da atividade da empresa é assegurada pela Gestdo de Topo e Gestdo da
Qualidade. (Manual da Qualidade | Areias do Seixo, 2019)

Analise SWOT oficial AS - Conteudo idéntico ao da pagina 44 do capitulo “Reflexao
Critica e Analise de Resultados” do presente relatorio.

4. PROCESSOS E PROCEDIMENTOS
4.1. Estrutura e Responsabilidade

Organograma Areias do Seixo

Conteudo idéntico ao das paginas 29 do capitulo “Caracterizagao da Entidade
Recetora” do presente relatorio.

Responsabilidades

Fungodes
()
(]
2 <
g - < ®
o) k] © (V] o o
g2 |2l |%|2 2 =8
- | & (] ) ks © =
o | S Q £ T 8 |m| L & T o
c © c
212 (S )¢ |5|g|8/ 8|5 |58
o|lo |2 |8 0| 8| 8|2 |3 |o3
(ORI O (a] (14 ol || 0 (14 Oow
Assegurar a correta | G | G P GeP|P [P |P |P P G
implementag¢ao do SGA
Processos elP [Gel|P P PP |P |P P GeP
< .
¢ | Procedimentos P
* Controlo e Monitorizagdo (P | G P P PP |P P G
Documentacao e|lP |G P P PP |P |P P G
Legislagao Aplicavel

G — Gestor do Processo; P — Participante no Processo

Tabela 8.3. Fungdbes perante o SGA. Elaboragéo Propria
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4.2. Descri¢ao dos Processos

4.2.1. Processo de Comunicacao & Consciencializagao

Face a Politica Ambiental e de Sustentabilidade das Areias do Seixo, € da maxima importancia
que todas as pessoas, afetas a organizagao, partiihem e contribuam para os valores que se

pretendem intrinsecos e inerentes ao dia-a-dia de cada um, profissional e pessoalmente.

A. Objetivo
O objetivo do processo de comunicagédo remete para a definigdo das linhas de orientagao
estratégica para a comunicagao, tal como o compromisso e envolvimento dos recursos
associados no desenvolvimento e manutengao do Sistema de Gestdo Ambiental. O sucesso
da Gestdao Ambiental nas Areias do Seixo assenta na capacidade de fazer compreender o seu

propésito a todas as partes afetas ao mesmo.

B. Ambito
O processo de comunicagdo (baseado no documento interno das Areias do Seixo
Al.Mod04.PG1.Plano de Comunicac¢do) abrange designadamente:

= Comunicagéo Interna:
As Areias do Seixo devem assegurar que todos os seus colaboradores tém conhecimento da
existéncia do Sistema de Gestao Ambiental.
O SGA estara disponivel numa pasta de rede, sob o controlo da gestdo da Qualidade, de livre
acesso aos colaboradores que tenham um computador ligado a rede de trabalho.
Uma vez que, nem todos os colaboradores tém acesso a essa pasta de rede, deverdo ter
disponivel no seu e-mail pessoal e/ou profissional um resumo do SGA, que devera conter
essencialmente os objetivos e obrigacbes do mesmo. A acompanhar este e-mail, devera ser
enviado também o descritivo das fungbes de cada colaborador e respetivos aspetos e
impactes ambientais que deverdo ser tidos em conta para o sucesso da implementacgéo e
manutencao do SGA.
Junto com o SGA, nos mesmos meios de comunicagao, devera ser disponibilizada também
toda a documentacao afeta ao tema da sustentabilidade ambiental.
Para além, da disponibilizagdo do SGA, respetivas informacgbes e alteracbes, e restante
documentagao, as Areias do Seixo devem estabelecer um protocolo/compromisso de
sustentabilidade com cada um dos seus colaboradores, onde estes se comprometem a
respeitar e a contribuir para a melhoria do desempenho ambiental da empresa. No dia-a-dia
as acgOes de comunicacao e partilha de procedimentos/agdes com os colaboradores sao
efetuadas individual ou coletivamente no local a que a medida/acao se aplica, para melhor

exemplificar o pretendido.
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Procedimento de Comunicagao Interna:

Tema Acolhimento SGA Operagao

Conhecimento da
atividade de cada
Departamento e
respetivas fungdes

Enquadramento do
Objetivo Colaborador na Conhecimento do SGA
Empresa

Estrutura do SGA,

Politica; Objetivos; Comunicacao Direta

Conteudo S 2 Procedimentos e
Organizagéao; Fungéo - Formal e/ou Informal
Instrucdes
Sessédo de o e
. ~ . Reunides Periddicas;
. Acolhimento & Formacdes Internas;
Metodologia ~ . - Propostas Always
Formagao para a Reunides Periodicas
e Better
Sustentabilidade
o Recursos Humanos & Diregao Qperamonal & Responsaveis
RESperss Gestao da Qualidade Comité para a Departamentais
Sustentabilidade P
Todos os
Destinatario Novos Colaboradores Todos os Colaboradgreg &
Colaboradores Responsaveis

Departamentais

Na admisséao; Apds
Periodicidade Na admissao alteragdes; Apos
revisdao do SGA

Admissao; Sempre que
surjam novas medidas

PR02.PS1 -
Recrutamento,
Selecgao e Integragio;
Mod12.PG1 - Processos &
Documentacao Compromisso Documentagéo afeta Mod07.04.TV -
Aplicavel Sustentabilidade; ao SGA Registo Always Better
Manual de (AB)

Acolhimento Areias do
Seixo; Descritivo de
fungoes;

Tabela 8.4. Procedimento de Comunicagdo Interna. Elabora¢éo Propria

= Consciencializagao:
As Areias do Seixo comprometem-se a providenciar ferramentas para a consciencializagao e
sensibilizacdo dos seus colaboradores e respetiva aquisicado de competéncias, formacao e
experiéncia necessarias a consolidagao da Politica Ambiental e de Sustentabilidade com a
pratica das fungdes desempenhadas por cada colaborador, para que todos possam contribuir
para a manutencdo do Sistema de Gestdo Ambiental e melhoria continua do desempenho
ambiental da organizagéo.
Neste sentido o0s responsaveis departamentais deverdo fazer o levantamento das
necessidades de formacdo associadas aos aspetos ambientais dos respetivos
departamentos. Desse levantamento deverdo resultar acoes de formagao e educacdo que

posteriormente serdo avaliadas consoante a sua eficacia.
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A par com a formagéao fornecida pela organizacao, os colaboradores terdo disponiveis, nas
instalacbes comuns ao staff, informacdes e dicas de sustentabilidade uteis para o seu dia-a-
dia, de que sdo exemplo:

- Informagéo sobre a separagao de residuos junto aos pontos de reciclagem (IT12.PS1 —
Gestéo de Residuos, ponto 5.2.4);

- Dicas sobre consumo de agua junto aos pontos de agua e nos espelhos por cima das
torneiras nas casas de banho;

- Dicas sobre consumo de papel junto as impressoras, com reforco para a utilizagdo dos
papéis de rascunho;

- Sempre que algum colaborador desejar imprimir algo, surgir um ‘pop-up’ que questione a
importancia de ter o que pretende impresso, por forma a consciencializar os colaboradores

para imprimir somente o imprescindivel;

= Comunicacgao Externa:

As Areias do Seixo comprometem-se a partilhar com a comunidade local e com as restantes
entidades de direito, as suas medidas ambientais e de sustentabilidade, a par com agdes de
sensibilizagdo abertas para que todas as partes interessadas se possam juntar numa troca de
ideias e conhecimentos e contribuir coletivamente para o aumento da massa critica relativa a
sustentabilidade dos recursos locais.

A comunicacgao e partilha com os hdspedes é realizada essencialmente através de atividades
disponiveis no Hotel que permitem o conhecimento, partilha e sensibilizacdo para a atitude e
conceito sustentavel da unidade, especialmente na componente ambiental complementando
as acdes de sensibilizagdo indireta prestadas pelos colaboradores no acolhimento e em
mensagens escritas nas arddsias existentes nos quartos, sensibilizando e incentivando para

a reutilizagao de lengois e toalhas, entre outros.

65

9 EVITE IMPRIMIR - PROTEJA A NATUREZA



Procedimento de Comunicagao Externa:

Entidade Conteudo Metodologia| Responsavel Periodicidade Docurr_1e|’1tagao
Aplicavel
E-mail Departamento PRO4.TV —
Follow Up . .
Resposta a ou de Qualidade e Sempre que Reclamacgdes e
Reclamacgbes Departamento necessario Elogios de
Chamada , ;
. Guest Service Clientes
telefonica;
Clientes Livro de
Elogios; Departamento PR0O4.TV —
e . ~ Contacto de Qualidade e Reclamagobes e
Indice de Satisfacao Direto: E- Departamento Semestralmente Elogios de
mail Follow Guest Service Clientes
Up
E-mail OU Departament.o
~ de Compras; Sempre que
Reclamagdes Chamada . -
Telefonica Departa_mento necessario
de Qualidade;
Mod27.PS1 —
Proposta de
admissao de
Departamento Admissao de fornecedores
Requisitos SGA E-mail de Compras; | Fornecedores & | ;404 pgy —
Departamento Sempre que L
Fornecedores . . L Comunicacao
de Qualidade; necessario -
Critérios de
Avaliagao
Fornecedores —
E-mail Tipo
PR06.PS1 —
Departamento Compras,
Especificagbes de . de Compras; Sempre que Avaliagéo e
E-mail L b
Compra Departamento necessario Selegéo de
de Qualidade; Fornecedores
(ponto 3.1)
Entidades Escla_lrgcm]entos; E-mail OU Mod’05:01 TV -
. . Solicitagédo de Departamento Sempre que Indice
Oficiais & - Chamada . . ) . -
Informacao; . de Qualidade; necessario Legislagao
Outros . ~ Telefénica
Legislagao Transversal
Politica de We_-bs;te Direcao
- Areias do : .
Sustentabilidade Seixo- Operacional;
Partes Ambiental; Sessdes ’ Comité para a Sempre que SGA; SGQ;
Redes L . L
Interessadas de . Sustentabilidade; necessario Outros
. ~ Sociais
Esclarecimento/Agdes . Departamento
- Areias do .
de Formacéo o Comercial
Seixo;
Tabela 8.5. Procedimento de Comunicagdo Externa. Elabora¢do Propria
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C. Gestor do Processo
Os gestores deste processo serao a Diregao Operacional, o Comité para a Sustentabilidade

e os Responsaveis Departamentais.

D. Sequéncia e Interacao

Quem Comunica A quem comunicar

Diregédo Operacional & Comité para

a Sustentabilidade Responsaveis Departamentais

Responsaveis Departamentais Colaboradores
Colaboradores Front Office Hdéspedes & Clientes;
O que comunicar Como comunicar Quam_jo
Comunicar
Manual de Gestdao Ambiental Re_umaq presenmal, e Reunido Geral
mail profissional/pessoal Anual

Alteragdes ao MGA que justifiquem Sempre que se

e-mail

ser comunicadas justificar
Comunicacdo de Resultados e Reuniao presencial, e- i . .
. ~ . . e Reunides trimestrais
Divulgagédo de Medidas mail profissional/pessoal

Tabela 8.6. Sequéncia e Interagdo, Processo de Comunicacgdo. Elaboragéo Propria

Revisao e Melhoria da Estratégia de Comunicagao
= Rever e Atualizar a estratégia de comunicacgao a realidade da Organizacao, tendo em
conta:
- Alteracbes que possam afetar o Manual de Gestao Ambiental;
- Plano de Objetivos;
- Adequacéao dos Recursos;

- Resultados de Auditorias;

E. Recursos
Os Recursos inerentes a este processo sdo os Recursos Humanos afetos a Direcao
Operacional, ao Comité para a Sustentabilidade, Responsaveis Departamentais e
Colaboradores, responsaveis por dar a conhecer e partilhar todas as informacdes importantes
€ necessarias para o sucesso do Processo de Comunicacao Interna e Externa, e Recursos

Informaticos como ferramenta auxiliar do mesmo.
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F. Monitorizagao, Medicao e Analise
A monitorizacdo deste processo sera realizada consoante a analise e avaliagdo do
desempenho face aos Objetivos Ambientais das Areias do Seixo, levadas a cabo pela Diregao
Operacional, Comité para a Sustentabilidade e respetivos Responsaveis Departamentais, a
Revisdo Anual do SGA e Relatérios de Auditorias Internas (Mod06.TV).

G. Procedimentos

Identificagdo Designagao

AlLPRO1.TV Gestao e Controlo de Documentos
AlLPR0O2.TV Auditorias Internas

Al.LPR03.TV Nao Conformidades e Sugestdes de Melhoria

Tabela 8.7. Procedimentos, Processo de Comunicagdo. Elaboragdo Propria

4.2.2. Processo para Riscos & Oportunidades

A. Objetivo
O objetivo do processo para Riscos & Oportunidades é perceber quais os riscos e/ou
oportunidades ambientais associados a Operacéao, desde servigos, produtos e atividades, das
Areias do Seixo e como podem ser tratados de forma a minimizar riscos e/ou potenciar

oportunidades.

B. Ambito
Da perspetiva do ciclo de vida, existem alguns aspetos ambientais que podem ser controlados

ou influenciados pelas Atividades, Produtos e Servigos desenvolvidos nas Areias do Seixo.

Atividades Produtos Servicos
- Eventos - Mercearia - Restaurante & Bar
- Transporte - Horta Organica - Spa
DaT P Bicicletas & Bicicl - Recegao
- Da Terra ao Prato - Bicicletas icicletas - Room-Service
- Cesto de Pique Nique Elétricas - Housekeeping
- Visita a Horta - Piscina Exterior - Lavandaria
- Passeios de Bicicleta - Sala 72 Arte (Cinema) - Concierge

Tabela 8.8. Atividades, Produtos e Servigos AS. Elaboragdo Propria

Comecando pelos aspetos ambientais comuns a estas trés areas de atuacao, temos: o
consumo de recursos, a produgao de residuos e a emissao de gases e efluentes para o meio

ambiente.
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Aspetos Ambientais Significativos

- Consumo de recursos: agua, energia elétrica, papel,
combustiveis fosseis, detergentes e desinfetantes...

- Produgéo de efluentes domésticos contaminados;

- Emissao de gases poluentes;

- Produgéo de residuos:

. Plastico, papel, cartédo, vidro, metal;

. Equipamentos eletrodomésticos e eletrénicos,

Impactes Ambientais

- Escassez de recursos naturais;

- Poluicdo atmosférica;

- Degradacgao da biodiversidade;

- Poluigéo da rede hidrica;

- Contaminagéo do solo e da agua;

- Degradacéo da Qualidade do Ar;

- Contribuigéo para o agravamento das

l&mpadas, 6leos alimentares; alteragdes climaticas;

- Destruicao da Camada de Ozono;
- Contaminacgao do solo;
- Diminuig¢édo do tempo de vida dos aterros;

Tabela 8.9. Aspetos e Impactes Ambientais Significativos. Elaboragdo Propria

Dos impactes ambientais a cima referidos, podem resultar riscos, oportunidades ou até

mesmo potenciais situacées de emergéncia.

Riscos Oportunidades Potenciais situacdes de
Emergéncia

- Poluicdo atmosférica - Beneficios que o espago - Incéndios

(associada a deslocagdes envolvente tem na atracdo - Inundacdes

rodoviarias, de fornecedores turistica; - Explosbtes

- Derrames de substancias ou
preparagdes perigosas

ou servigcos de transfers;
emissoes poluentes de
determinadas atividades da
unidade;)

- Contaminacgao da rede
hidrica (derivada de
potenciais derrames de
substancias e efluentes
perigosos: produtos
quimicos, oleos,
combustiveis;)

- Escassez de recursos
naturais (consumo excessivo
de 4gua e energia)

- Contaminacéo do solo
(potenciais derrames;
producéo de residuos;)

- Aproveitamento das
aguas pluviais;

- Sensibilizagado dos
clientes, colaboradores e
comunidade;

Tabela 8.10. Riscos, Oportunidades e Potenciais Situagdes de Emergéncia. Elaboragéo Propria

C. Gestor do Processo
Os gestores deste processo serdo a Gestdo da Qualidade, juntamente com as equipas de
Logistica e Manutengao, a Diregdo Operacional, o Comité para a Sustentabilidade e os

Responsaveis Departamentais.
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D. Sequéncia e Interagao

Procedimentos para tratar riscos e oportunidades

Para tratar os riscos e oportunidades podem ser aplicadas medidas que permitam minimizar

ou controlar os possiveis impactes ambientais decorrentes, tais como:

Acodes para tratar Riscos Acdes para tratar Oportunidades Acdes para tratar Potenciais

situacdes de Emergéncia

- Mapas de controlo de - Distribuicdo de ecopontos pelo - Realizac&o de simulacros;
CONsSumMos; hotel; )

- Medidas de contencgao e controlo
- Implementacéo de - Preservacgao e potencializacdo  de substancias perigosas (quimicos,
metodologias de gest&o dos espagos exteriores de inflamaveis, etc.);
ambiental; elevada riqueza ambiental; )

- Medidas de prevengao em caso de
- Fomentar boas praticas - Implementagdo de mecanismos Emergéncia Nacional’;
ambientais; de reaproveitamento das aguas;

- Fomentar a participagao e
colaboragao dos colaboradores
(ABs ambientalmente
sustentaveis);

Tabela 8.11. A¢des para tratar Riscos, Oportunidades e Potenciais Situagdes de Emergéncia. Elaboragdo Propria

E. Recursos
Os Recursos inerentes a este processo sdo os Recursos Humanos, nomeadamente todos os
colaboradores das Areias do Seixo. Independentemente da posi¢ao hierarquica que ocupem,
deveréo deter conhecimento geral destas acdes para, em caso de necessidade poderem agir
em conformidade.

F. Monitorizagao, Medicao e Analise
A monitorizacdo e controlo deste processo deverdo ser realizados consoante a analise e
avaliagdo do desempenho face as agbes propostas para tratar e otimizar Riscos &
Oportunidades, a Revisdo Anual do SGA, ao Registo e Seguimento de Nao Conformidades e
Sugestdes (Mod08.TV), e Relatérios de Auditorias Internas (Mod06.TV).

G. Procedimentos

Identificagido Designagao

AlLPRO1.TV Gestao e Controlo de Documentos
AlLPR0O2.TV Auditorias Internas

Al.LPRO3.TV Nao Conformidades e Sugestbées de Melhoria
Al.LPR0O4.TV Reclamacdes e Elogios de Clientes

Tabela 8.12. Procedimentos, Processos para tratar Riscos e Oportunidades. Elaboragdo Propria
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4.2.3. Processo para Objetivos Ambientais
A. Objetivo
O objetivo deste processo prende-se com a elaboragéo dos Objetivos Ambientais das Areias

do Seixo e respetivas medidas para os alcancar.

B. Ambito
Uma vez que as Areias do Seixo se declaram como atores responsaveis no mercado global
que é o setor do Turismo, a sua atuacido, com base na economia, sociedade e ambiente em

que se insere, deve ter como principais objetivos:

i. A lideranca de comportamentos ambientalmente sustentaveis e
sensibilizacdo/mobilizacdo dos seus colaboradores, hoéspedes, parceiros e
fornecedores na mudanca para este modo de atuacéo;

ii. O investimento em inovagao, com vista a redugado da sua pegada ecoldgica e dos
respetivos custos operacionais, bem como gerar beneficios econémicos;

iii. Perpetuar a sua atividade, mantendo a qualidade e exceléncia dos servigos prestados,
através de uma politica de gestdo assente no desenvolvimento sustentavel;
iv.  Aumentar o seu mercado, percebido como tendo uma forte consciéncia ambiental;

v.  Comunicar e partilhar as suas iniciativas com todas as partes interessadas.

(Adaptado de Relatorio de Sustentabilidade 2010/11 | Areias do Seixo)

Para a concretizagéo de tais Objetivos, as Areias do Seixo devem:

i. Realizar agbes de formacao e educagdo ambiental, para colaboradores e comunidade
local;

ii.  Adquirir equipamentos que ajudem na mitigacdo dos impactes ambientais associados
a atividade (eficiéncia energética, hidrica e gestao de residuos);

iii. Promover o conhecimento geral das politicas de Qualidade e de Ambiente e
Sustentabilidade através da lealdade perante o Compromisso Ambiental e de
Sustentabilidade;

iv.  Direcionar a sua comunicacdo comercial para os hichos de mercado pretendidos;

v.  Disponibilizar a documentagao afeta ao tema e de interesse geral;

Respetivamente.

C. Gestor do Processo
Os gestores deste processo serdo a Gestao de Topo e a Gestdo da Qualidade, a par com a

Direcao Operacional e o Comité para a Sustentabilidade.
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D. Sequéncia e Interagao

Planeamento de processos para atingir os Objetivos Ambientais

As Areias do Seixo tém implementadas varias medidas no dominio da sustentabilidade
ambiental desde a fase de concecgao/construcio, que permitem aos seus hdspedes usufruir
de uma oferta de luxo, ao mesmo tempo que se assegura uma gestao sustentavel dos
recursos. As principais medidas implementadas estdo associadas a:

= Eficiéncia energética (ex. painéis solares e fotovoltaicos);

= Eficiéncia hidrica (ex. reutilizagdo de aguas da chuva e redutores de caudal nas torneiras);
= Gestao de residuos;

= Gestao de consumos de recursos e de desperdicio alimentar;

= Envolvimento dos colaboradores por via de acdes de formagao e procedimentos de partilha
de informagdo com todas as partes interessadas (ex. Relatério de Sustentabilidade e

Notebook, que inclui um resumo alargado das medidas ja implementadas.).

- Eficiéncia Energética;
Metas - Reducéo do consumo de eletricidade;
- Consumo sustentdvel de energia;

- Consumo (indireto) de eletricidade (iluminagao, climatizacéo,

Indicadores funcionamento de equipamentos gerais);
(sugestéo com base em |- Consumo direto a partir de fontes renovaveis;
documentos AS) - Consumo eletricidade / noite ocupada;

- Consumo de gas propano
- Consumo gas / noite ocupada;

- Controlo Solar e Eficiéncia Térmica:
. Isolamento térmico por sistema de capoto com cortiga;
. lluminac¢do natural abundante (orientagdo arquitetéonica
com vista a obter maior entrada de luz natural e maior
rendimento energético);

Residéncias equipadas com vidros de excelente
comportamento térmico com revestimentos de elevado
desempenho, que asseguram o controlo solar €, ao mesmo
tempo, evitam a perda de calor;

. Caixilharias de aluminio com sistemas de corredoras

Solugées elevaveis e de rutura térmica (garantindo um excelente

Implementadas comportamento térmico e de isolamento);
. Coberturas vegetais (telhados plantados com espécies
autéctones que funcionam como complemento as
restantes medidas de isolamento térmico ao garantirem
um enquadramento arquiteténico com a envolvente);

- Painéis solares térmicos;

- Fotovoltaico;

- Climatizagao por geotermia;

- Gestéo de iluminagao centralizada;

- Fontes de luz eficientes (utilizagao de tecnologia LED

ou equivalente);

Energia

Solugbées Sugeridas -

Tabela 8.13. Metas, Indicadores e Solugdo para Energia. Elaboragdo Propria
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Metas

- Eficiéncia Hidrica;
- Redugéao do consumo de agua;

Indicadores
(sugestdao com base em
documentos AS)

- Consumo de agua (rede publica);

- Consumo agua/noite ocupada;

- Consumo de agua (fora da rede publica - pluviais, furo,
nascentes e pogo);

Solugées
Implementadas

- Sistema de filtragdo e bombagem;

- Abastecimento de agua as residéncias para rega de
jardins (desenvolvimento de solugdo assente na
recuperagao e captagcdo das aguas de nascente e das
aguas pluviais, bem como nas aguas excedentes de
irrigagao);

- Instalagdo de sistema de dupla descarga nos
autoclismos;

- Maquinas de lavar roupa e louga com elevada classe de
eficiéncia energética (garantido menor consumo de litros
por peca);

- Instalagdo de reguladores de caudal para redugdo do
consumo de agua sem perca de conforto de utilizacao;

- Troca da relva comum para relva ESCALRACHO, tipo de
relva que nao exige uma manutencdo tdo rigorosa
nomeadamente a nivel de rega, possibilitando a
diminuicdo do consumo de agua;

Agua

Solugbées Sugeridas

- Ponderar a transformagéao da piscina numa Piscina Biolégica,
com recurso a plantas especificas, para serem colocadas na
piscina com o intuito de filtrar a agua e torna-la prépria para
mergulhos, excluindo o recurso a aditivos quimicos, sal ou cloro.
Esta transformacgao é possivel sem plantas visiveis.

“‘Uma Piscina Biologica® de uso publico segue as regras
internacionais para piscinas publicas com tratamento biolégico
e deve ser concebida por especialista credenciado na area, que
partilha a responsabilidade de garantir qualidade de agua
balnear, com a entidade promotora da Piscina Biolégica®
publica. (...)

Para uma Piscina Biolégica® de uso publico ndo é aplicavel a
Diretiva 2006/7/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de
15 de fevereiro de 2006, relativa a gestdo da qualidade das
aguas balneares (como é o caso nas praias fluviais, por
exemplo). Esta Diretiva, explicitamente, ndo é aplicavel “as
massas de agua confinadas criadas artificialmente e separadas
das aguas de superficie e das aguas subterraneas’.

Também nao é aplicavel, em grande parte, a diretiva CNQ N.°
23/93 relativa a qualidade nas piscinas de uso publico,
sobretudo no que respeita ao sistema de tratamento. (...)"
(Biopiscinas (s.d.)).

Tabela 8.14. Metas, Indicadores e Solugdo para Agua. Elaboragdo Propria

73

9 EVITE IMPRIMIR - PROTEJA A NATUREZA




(sugestao com base em
documentos AS)

Metas - ZERO residuos para aterro;
- Gestao de Residuos Orgéanicos;
Indicadores - Gestdo de Residuos de Embalagem (papel, vidro, metal e

plastico);
- Gestao de Excedentes Eletrodomésticos (pilhas, maquinas,
etc.);

Residuos

Solugoes
Implementadas

- Existem locais proprios para a deposi¢ao de residuos, com a
sinalética e a informacéao sobre o que se pode ou nao colocar
em cada contentor.

- As residéncias estao equipadas com contentores de
separacgao e recolha seletiva;

- Lixo organico — enviado para a unidade de
compostagem do Hotel;

- Programa de Reciclagem/Reutilizagao — baterias,
iluminacao fluorescente e lampadas;

- Embalagens de vidro — tara retornéavel;

- Consumiveis informaticos (tinteiros/toners) séo
entregues a AMI (Assisténcia Médica Internacional), no
ambito do programa AMI e o Ambiente.

- Sistema de Compostagem préprio (a fragado organica
dos residuos é encaminhada para a unidade de
compostagem, para obtengdo de composto organico, sem
aditivos quimicos, que € utilizado como fertilizante
natural para aplicagcdo nos solos agricolas da horta - que
produz frutas e legumes para abastecimento ao hotel);
Reutilizacao:

- Reutilizagdo de embalagens de fornecedores para
utilidades diversas;

- Reutilizagao de diversos materiais para criagao de
pecas de decoragado e mobiliario, aplicados em espacgos
interiores e exteriores do hotel (Upcycling);

Solugdes Sugeridas

Tabela 8.15. Metas, Indicadores e Solugdo para Residuos. Elaboragdo Propria
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Consumo de Recursos & Desperdicio Alimentar

Metas

- Consumo Sustentavel dos Recursos;
- Reducéao do Desperdicio Alimentar;

Indicadores
(sugestao com base em
documentos AS)

- Gestao de Oleos Alimentares Usados;

- Reencaminhamento de produtos (que ja ndo se considerem
‘uteis’ para a organizagéo);

- Gestdo de Consumo de Recursos;

Solugoes
Implementadas

Consumo de Recursos:

- Ligar/desligar os equipamentos possiveis sempre que nao
estdao em utilizagao;

- Os amenities destinados a higiene dos hdspedes,
disponibilizados nos quartos, sao de reenchimento e por isso
reutilizaveis;

- Reencaminhamento de toalhas turcas, chinelos de quarto e
outros para um programa de apoio na Guiné.

Desperdicio Alimentar:

- Recolha de 6leos alimentares (efetuada por empresa
certificada — Biological);

- Reencaminhamento de sobras alimentares, para um
programa sem-abrigo;

Solugées Sugeridas

- Ponderar a utilizacdo de “Ecocimento” em obras futuras. Este
cimento ecoldgico utiliza maioritariamente desperdicios da
industria de celulose, reduz o uso de recursos naturais virgens
e pode ser produzido a temperatura ambiente, diminuindo o
consumo de energia. (Ambiente Magazine, 2019)

- Ponderar a utilizagédo de “Tijolo Ecolégico” em obras futuras.
Este tipo de tijolo promove um impacte ambiental positivo, uma
vez que permite o reaproveitamento de grande parte de
materiais produzidos durante a construgao.

Tabela 8.16. Metas, Indicadores e Solugdo para Consumo de Recursos e Desperdicio Alimentar. Elaboragéo Propria

Envolvimento de Hospedes & Colaboradores

Metas

- Contribuigao direta e indireta de Hospedes & Colaboradores
para o sucesso das medidas de Gestdo Ambiental do Hotel,

Indicadores
(sugestao com base em
documentos AS)

- Sensibilizagdo dos Hospedes;

- Respeito e colaboracdo com as medidas de sustentabilidade
e de responsabilidade ambiental da organizagao;

- Gestéo de Consumiveis Informaticos;

Solugbes
Implementadas

- Eco-Clock & Sensibilizagdo Ambiental (colaboradores e
hospedes);

- Atividades de Sensibilizagdo para Hospedes (ver pagina 38
do Relatdrio de Sustentabilidade Areias do Seixo 2010/11);

- Mensagens e informagdes uteis aos hdspedes escritas em
ardésia nos quartos (redugéo da utilizagdo de papel);

Colaboradores:
- Impresséo frente e verso e em modo econdmico (medida

aplicavel igualmente a redugao consumo de toners);
- Reutilizagédo do verso das folhas de papel usadas;
- Redugdo do numero de toalhetes para secar maos,
através da adogdo de habitos como sacudir as maos apos
lavagem, para ser necessario utilizar apenas 1 toalhete de

papel;

Solugdes Sugeridas

- Maior formacgao direcionada para a gestdo das necessidades
dos clientes conforme a Politica e os Valores de
sustentabilidade da empresa.

Tabela 8.17. Metas, Indicadores e Solugéo para Envolvimento de Hospedes & Colaboradores. Elaboragdo Propria
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E. Recursos

Os Recursos inerentes a este processo sdo os Recursos Humanos, nomeadamente todos os

colaboradores das Areias do Seixo. Independentemente da posigao hierarquica que ocupem,

deverdo deter conhecimento geral destas medidas; e os Recursos Materiais, como as

infraestruturas e equipamentos necessarios para alcangar os objetivos pretendidos.

F. Monitorizagao, Medicao e Analise

A monitorizagdo e controlo deste processo deverdo ser realizados consoante a analise e

avaliagao do desempenho face aos Objetivos Ambientais das Areias do Seixo (que deverao

ser revistos anualmente), a Revisao Anual do SGA, ao Registo e Seguimento de N&ao

Conformidades e Sugestdes (Mod08.TV), e aos Relatérios de Auditorias Internas (Mod06.TV).

G. Procedimentos

Identificagdo Designagao

AlLPRO1.TV Gestao e Controlo de Documentos
AlLPR0O2.TV Auditorias Internas

Al.LPR03.TV Nao Conformidades e Sugestdes de Melhoria
Al.LPR0O1 - PS1 Gestao de Formacgoes

Al.PR0O3 - PS1 Descricédo das Tarefas Diarias da Manutengéo
AlLPRO5 - PS1 Controlo de EMM

Tabela 8.18. Procedimentos, Processos para Objetivos Ambientais. Elaboragéo Prépria

4.3. Registos

4.3.1. Armazenamento, reten¢ao e destino

Local de

Registo Arquivo + B Destino
Identificagdo
Processo de L. Até ser
. Pasta Informatica L. .
Comunicacgao & } . » necessaria Reciclagem
L Qualidade ~
Consciencializagéo alteragéo
Tratamento de Riscos & " Até ser
. Pasta Informatica .. .
Oportunidades N . » necessaria Reciclagem
Qualidade ~
alteracao
Objetivos Ambientais - Pasta Informatica neit;aszzrria Reciclaaem
Metas & Indicadores “Qualidade” - 9
alteracao

Tabela 8.19. Armazenamento, Retengdo e Destino de Registos. Elaboragdo Propria
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4.3.2. Protecao e Recuperagao

A probabilidade de extravio/deterioracdo de registos guardados em suporte papel é
considerada muito baixa. Por isso, ndo se considera necessario definir regras que permitam

a sua recuperagao.

Aqueles que se encontram em suporte informatico na pasta denominada de “Qualidade”, que
esta sujeita a realizagdo de trés backups diarios, ndo tém perigo de perda, uma vez que é
possivel resgatar o documento até 23 dias do seu ultimo backup (conforme ja implementado

nas Areias do Seixo).

4.4. Avaliagiao do Desempenho

Para que seja possivel assegurar a melhoria continua do SGA, é necessario realizar
verificagdes ao desempenho do mesmo, através de visitas ambientais e auditorias internas as
Areias do Seixo. Estas visitas e auditorias terdo como objetivo assegurar que as atividades
estdo conformes com os requisitos da norma de referéncia e com os requisitos que o SGA

estabelece.

A realizacdo de auditorias internas é estabelecida pelo Departamento da Qualidade e pelo
Comité para a Sustentabilidade, devendo registar no Calendario de Auditorias Internas as
datas previstas e os requisitos a auditar, assegurando que anualmente sdo auditadas todas
as areas da unidade hoteleira que possam afetar ou ser afetadas pelo SGA. Estas auditorias
deverao ser realizadas por uma equipa auditora das Areias do Seixo, definida pela Gestao de
Topo e da Qualidade, com base na informagdo documentada do SGA, que deve ser
disponibilizada a equipa auditora para preparacao da auditoria. Todas as auditorias devem

ser realizadas na presenca dos responsaveis da area a auditar.

No final de cada auditoria, deve ser elaborado um relatério da auditoria, a responsabilidade
dos auditores, onde deverao constar todas as informagdes identificadas bem como todas as
inconformidades, que devem ser igualmente registadas no Mapa de Ocorréncias de Nao-
Conformidades Ambientais. Este relatério devera ser analisado pela Gestao da Qualidade e
Comité para a Sustentabilidade, por forma a perceber a origem das nao-conformidades e
quais as medidas corretivas que devem ser elaboradas ou postas em pratica para o seu

tratamento.

Ja as visitas ambientais, constituir-se-ao de um caracter mais informal e levadas a cabo com
mais regularidade que as auditorias, tendo também como objetivo a verificagdo de
conformidades das atividades da unidade hoteleira com base na informagdo documentada do

SGA, devendo ser atribuida uma pontuacdo ao desempenho do mesmo e caso se verifique
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alguma nao-conformidade esta devera ser registada no Mapa de Ocorréncias, para posterior

avaliacéo e correcao.

Anualmente, a Gestdo de Topo, o Departamento da Qualidade e o Comité para a
Sustentabilidade sao responsaveis pela revisdo do SGA de modo a assegurar a sua
conformidade com a norma de referéncia. Durante esta revisdo, devem ser avaliados varios

pontos relativos ao desempenho do SGA implementado, tais como:

- Resultado de auditorias internas;

- Indicadores de desempenho ambiental;
- Avaliagao de parceiros e fornecedores;
- Estado das agdes corretivas;

- Adequacéo da Politica Ambiental de Sustentabilidade e respetivos Objetivos;

Apos esta revisao, devem ser elaboradas medidas que permitam a melhoria continua do SGA.
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5. Cumprimento dos requisitos ISO 14001:2015

Requisitos ISO 14001:2015

Localizacdo no Manual/Sistema de Gestao Ambiental

2.1. Identificagédo e Localizagéo
2.2 Partes Interessadas Relevantes
Contexto da Organizagao
4.1 Estrutura e Responsabilidade
3.1 Ambito do Sistema
12 Aprovagéo, Divulgacao e Revisado do Sistema
’ de Gestdo Ambiental
Lideranca 13 Fungdes, responsabilidades e autoridades
' organizacionais
3.2 Politica Ambiental e de Sustentabilidade
Planeamento do Sistema de Gestéo
3.4 .
Ambiental
Processo de Comunicagao &
421 S
Planeamento Consciencializacao
422 Processo para tratar Riscos & Oportunidades
4.2.3 Processo para alcangar Objetivos Ambientais
3.5 Conhecimento Organizacional
Suporte
1.1 Objetivo do Sistema de Gestdo Ambiental
421 (subentendido no ponto D. Sequéncia e
o Interagdo)
429 (subentendido no ponto D. Sequéncia e
Operacionalizagcao - Interac&o)
(subentendido no ponto D. Sequéncia e
423 ~
Interacéo)
L 4.3 Registos
Avaliacao de Desempenho e
Melhoria 44 Avaliagdo do Desempenho

Tabela 8.20. Cumprimento dos Requisitos ISO 14001:2015. Elaboragdo Propria
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Conclusao

O presente trabalho teve como objetivo o aprofundar da compreensao afeta ao tema das
preocupagdes ambientais em contexto hoteleiro e de que forma estas podem e devem ser
geridas em fungédo do sucesso nédo sé econdémico mas também sustentavel das empresas
e/ou organizagdes que se pretendem destacar como ambientalmente conscientes. Como tal
a investigacao levada a cabo durante o periodo de estagio e realizagado do respetivo relatorio
permitiu ir ao encontro dos objetivos propostos no 2° Capitulo, nomeadamente na identificagéo
dos impactes ambientais da atividade turistica e posterior sugestdo de medidas, assim como
a analise de processos e procedimentos para elaboragdo de documentos que permitam a
candidatura para obtengéao de certificagdes e o conhecimento do modus-operanti da unidade
hoteleira permitindo a capacitagcdo para desempenhar tarefas diferenciadoras e
multidisciplinares nos varios departamentos e posterior realizagdo de diagnéstico ao nivel da

existéncia de boas praticas ambientais.

Através da investigacdo e estudo da literatura chega-se a conclusdo de que com a devida
analise, monitorizacdo e avaliacdo do desempenho ambiental de um empreendimento
turistico este & capaz de agregar em si beneficios que lhe permitirdo corresponder aos
requisitos ambientais exigidos por qualquer rétulo ou certificagdo ambiental, de que sao

exemplo a reducao de consumos e de producéao de residuos.

Com a realizagao do projeto inerente a este relatério de estagio, a mestranda obteve
consciéncia da abrangéncia e interacado necessaria para levar a cabo a elaboragdo de um
Sistema de Gestado Ambiental, conforme a ISO 14001:2015, adquirindo conhecimentos sobre
0s principais aspetos ambientais e sobre a aplicacdo de indicadores intrinsecos ao setor

hoteleiro.

Y

Relativamente a unidade hoteleira, Areias do Seixo, é percetivel que grande parte das
medidas de melhoria ja implementadas foram exploradas quase ao seu maximo. Posto isto
as medidas que se apresentam a titulo de sugestdo, no 8° Capitulo, ponto 4.2.3. D.
Planeamento de processos para atingir os Objetivos Ambientais, surgem como indicadores

especificos que pretendem melhorar apenas determinados aspetos ambientais.

A diferenciagcao e competitividade de um empreendimento turistico assenta na capacidade de
satisfazer as necessidades e exigéncias dos seus clientes e na preservacao das qualidades
territoriais e culturais do local onde se inserem. Assim, as agdes de melhoria n&o devem
centrar-se exclusivamente no cliente/turista: € crucial a promog¢ao da sustentabilidade do
destino a par com a criacao de condi¢des para a comunidade local uma vez que esta também

influencia a experiéncia do turista.
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Retomando o foco no Turismo e Ambiente, € essencial que as entidades e empreendimentos
turisticos alinhem as suas estratégias com o desenvolvimento sustentavel, ndo s6 da sua area
de negocio, mas tendo em consideragdo o ambiente em que se inserem. Neste sentido, tem-
se registado também por parte dos clientes e até de potenciais clientes, um aumento das
preocupacodes para com o ambiente e a industria hoteleira direcionado a sua atencéo para a
adaptacao de medidas que visem a melhoria da sua pegada ambiental, de forma a adaptar a
sua oferta, tanto as necessidades de sustentabilidade como as novas exigéncias dos
consumidores cada vez mais informados. Dando também a possibilidade as unidades

hoteleiras de desenvolverem campanhas baseadas no Marketing Verde.

Ja nao basta afirmar que o empreendimento turistico € mais ou menos preocupado e que tem
medidas implementadas em relacdo a essas mesmas preocupagdes, mas sim mostrar que

esses valores estdo implementados a todos os niveis do funcionamento da unidade hoteleira.

Em suma, a exigéncia dos clientes para com os empreendimentos turisticos que pretendem
visitar ja ndo basta sO por si, € também necessaria a exigéncia desses mesmos
empreendimentos para com os seu clientes de forma a que as agdes de ambas as partes se
possam complementar sem que entrem em conflito de interesses. Se o empreendimento
turistico espelhar os seus valores e ideais, ndo s6 em documentos e passa-palavra, mas
também no seu dia-a-dia até ao mais pequeno detalhe, fara com que os clientes entendam
com mais clareza que também eles fazem parte da sustentabilidade e desempenho ambiental

a que a unidade hoteleira se propde diariamente.

Assim, considera-se que a investigacdo e o projeto desenvolvidos durante o periodo de
estagio contribuiram, ndo so6 para o enriquecimento da mestrada em areas multidisciplinares,
como também na identificacdo de atributos com verdadeiro potencial para promover uma
maior sustentabilidade no setor hoteleiro e, como tal, para a definicado de sugestdes de
melhoria que possam ser aplicadas na gestdo ambiental da unidade hoteleira em estudo,
Areias do Seixo, com o intuito de promover a melhoria da qualidade e o aumento da

competitividade pela diferenciagcao da demais concorréncia.
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Anexos / Apéndices

Apéndice 1 - Avaliagao de Satisfagcao dos Clientes

Sugestao de Melhoria
Avaliacdo de Satisfagdo dos Clientes

1. OBJETIVO

O presente documento pretende apresentar sugestoes de ferramentas de avaliagdo de
satisfagdo dos clientes em relagdo aos servigos prestados nas Areias do Seixo, Império, Noah
Beach House e Noah Surf House, na perspetiva de “Achar o erro antes do cliente”.

2. AMBITO

Para perceber a satisfagdo do cliente perante o servigo/experiéncia prestado, ha que olhar para
a satisfagdo como um processo cumulativo, ou seja como uma avaliagdo global da experiéncia,
baseada no conjunto de compra e consumo do servi¢o, ao longo do tempo (estadia-Hotel,
experiéncia-Restaurante ou Atividades).

Desta forma, a avaliagdo da satisfagao do cliente acaba por desempenhar um papel fundamental
como indicador do desempenho (passado, presente e futuro) da empresa. Desempenho esse
que esta inevitavelmente ligado a qualidade do produto, servigo ou experiencia, uma vez que é
esta que acabara por influenciar a satisfagdo do cliente e consequentemente aumentar a sua
retengao e fidelizagdo para com a empresa.

Uma vez que é a qualidade do servigo/experiéncia que influencia a satisfagdo do cliente ha que
garantir que a realidade se aproxima o mais possivel das suas expectativas. Para isso é essencial
conhecer as suas motivagdes, necessidades e desejos de modo a que estes possam ser satisfeitos
e as expectativas, idealmente, superadas.

Assim, para calcular a taxa de satisfagdo é necessario perceber se existe diferenca (significativa
ou nao) entre a satisfagdo e a expectativa.

E também possivel verificar que o conceito de satisfagdo acaba por estar intimamente ligado ao
conceito de fidelizagdo: clientes satisfeitos acabam por ter um sentimento de compromisso
maior para com a empresa, aumentando assim o seu indice de lealdade. O que por si s6, podera
gerar um impacto positivo nos lucros.

3. DESCRIGCAO

Areias do seixo

No e-mail de follow-up ponderar a utilizagdo de uma ‘caixa’ interativa de medida de satisfagdo
do cliente, com recurso a escala de avaliagéo por smiles e opgdo de deixar comentario rapido.

Esta ‘caixa’ mostrar-se-a de grande utilidade para a percecdo do nivel de satisfagdo do cliente,
quando este ndo tiver interesse/disponibilidade em deixar um comentario no TripAdvisor ou por
e-mail, uma vez que sera de resposta rapida e imediata.

“Se voltar a rotina o deixou sem espago na agenda, sinta-se livre em deixar-nos um pequeno
mas valorizado feedback: (...) ”

Elaborou: Joana Rodrigues (estagiaria)
Data: 13/22/2019
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Império

Ponderar a instalagdo de um suporte de pé alto interativo (ex. Tablet) junto a saida/entrada da
Império, ou ao balcdo, para preenchimento aquando em espera, pedido e/ou pagamento.

Questionario de Satisfagdo:

. 0 que o trouxe a Império? (selecdo de opgdes: recomendacdo de amigos ou familiares;
qualidade dos produtos; o espago e ambiente; outro)

. Com que regularidade visita a Império? (avaliagdo de 1 a 5, sendo que 1 corresponde a quase
nunca e 5 corresponde a diariamente)

. Recomendaria a Império a amigos e/ou familiares? (sim/ndo)

. Qual é o produto de que mais gosta? (resposta livre OU selegdo de imagem)

. Qual o seu nivel de satisfagdo relativamente ao atendimento? (smiles)

. Qual o seu nivel de satisfagdo relativamente a qualidade dos nossos produtos? (smiles)

Noah Surf House

No e-mail de follow-up ponderar a utilizagdo de uma ‘caixa’ interativa de medida de satisfagao
do cliente, com recurso a escala de avaliagdo por smiles e opgdo de deixar comentario rapido.

Esta ‘caixa’ mostrar-se-a de grande utilidade para a percecdo do nivel de satisfagao do cliente,
quando este ndo tiver interesse/disponibilidade em deixar um comentario no TripAdvisor ou por
e-mail, uma vez que sera de resposta rapida e imediata.

“Se voltar a rotina o deixou sem espago na agenda, sinta-se livre em deixar-nos um pequeno
mas valorizado feedback: (...) ”

Noah Beach House

Ponderar a adogdo de um Tablet para quando o cliente solicite a conta, e apds pagamento o
mesmo podera preencher um pequeno questionario de satisfacdo:

. O que o trouxe a Noah Beach House? (selecdo de opgbes: recomendacdo de amigos ou
familiares; qualidade dos produtos; o espago e ambiente; outro)

. Gostou do nosso atendimento? (smiles)

. Gostou da sua refeigdo? (smiles)

. Recomendaria a experiéncia a amigos e familiares? (sim/ndo)

. Comentario livre (de caracter n&do obrigatério)

Elaborou: Joana Rodrigues (estagiaria)
Data: 13/12/2019
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RESPONSABILIDADES

A responsabilidade da criagdo dos questiondrios interativos sera do Departamento de
Comunicagdo e posteriormente verificado e autorizado pelo Departamento de Qualidade, bem
como a adaptacao dos e-mails de Follow-Up.

Areias do Seixo

A responsabilidade de assegurar o envio do e-mail de follow-up é do Guest Manager, bem como
a acusagdo de respostas ao follow-up, que deverdo ser reportadas e reencaminhadas para o
Departamento de Qualidade.

Ja a andlise e arquivo de feedback é da responsabilidade do Departamento de Qualidade.

Império

A responsabilidade de relembrar o cliente para deixar a sua opinido a saida ou no ato de
pagamento, sera do colaborador que fizer o respetivo atendimento.

A recolha e andlise dos resultados sera do Departamento de Qualidade (sem necessidade de
deslocagdo ao local, uma vez que o processo é todo informatico).

Noah Surf House

A responsabilidade de assegurar o envio do e-mail de follow-up é do Guest Manager, bem como
a acusagdo de respostas ao follow-up, que deverdo ser reportadas e reencaminhadas para o
Departamento de Qualidade.

Ja a andlise e arquivo de feedback é da responsabilidade do Departamento de Qualidade.

Noah Beach House

A responsabilidade de assegurar que o questionario é apresentado ao cliente, na altura do
pagamento, recaira sobre o responsavel de sala, ao relembrar os colaboradores dessa
necessidade (idealmente esta tarefa acabara por ser automdtica, passada a fase de
implementacgdo e adaptacao).

A responsabilidade de apresentar o questionario ao cliente recai sobre o colaborador
responsavel pela mesa, entrega da conta ou rece¢do do pagamento (idealmente qualquer uma
destas trés tarefas devera ser feita, pelo colaborador que acompanhou o(s) cliente(s) durante
toda a sua experiencia no local.

4. DOCUMENTAGAO APLICAVEL b

- Modelo PT e EN, Follow Up, e-mail tipo AS ‘. @ @ @

- Questionario de Satisfagdo Império

- Modelo PT e EN, Follow Up, e-mail tipo NSH
- Questionario de Satlsfaqao NBH Figura 1. Sugestdo de Escala de Avaliagdo por Smiles.

Fonte: http://www.segmentape sguisos. com. br/blog /2016 /11/8/csat-quais-os-benefcios-de-mensuror-a-

- Alterar “Mod05.PG1-Avaliagdo da Satisfacdo de Clientes” (acrescentar novas fontes de
informacao)

Elaborou: Joana Rodrigues (estagiaria)
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Meétodos de Avaliagao de Satisfagao dos Clientes

O presente subcapitulo pretende apresentar sugestoes de ferramentas de avaliagdo de
satisfagdo dos clientes em relagdo aos servigos prestados nas Areias do Seixo, Império, Noah

Beach House e Noah Surf House, na perspetiva de “Achar o erro antes do cliente”.

Para perceber a satisfagdo do cliente perante o servigo/experiéncia prestado, ha que olhar para
a satisfagdo como um processo cumulativo, ou seja como uma avaliagdo global da experiéncia,
baseada no conjunto de compra e consumo do servi¢o, ao longo do tempo (estadia-Hotel,

experiéncia-Restaurante ou Atividades).

Desta forma, a avaliagdo da satisfagao do cliente acaba por desempenhar um papel fundamental
como indicador do desempenho (passado, presente e futuro) da empresa. Desempenho esse
que esta inevitavelmente ligado a qualidade do produto, servigo ou experiencia, uma vez que é
esta que acabara por influenciar a satisfagdo do cliente e consequentemente aumentar a sua

retencdo e fidelizagdo para com a empresa.

Uma vez que é a qualidade do servigo/experiéncia que influencia a satisfagdo do cliente ha que
garantir que a realidade se aproxima o mais possivel das suas expectativas. Para isso é essencial
conhecer as suas motivagoes, necessidades e desejos de modo a que estes possam ser satisfeitos

e as expectativas, idealmente, superadas.

Assim, para calcular a taxa de satisfagdo é necessario perceber se existe diferenga (significativa

ou ndo) entre a satisfagdo e a expectativa.

E também possivel verificar que o conceito de satisfagdo acaba por estar intimamente ligado ao
conceito de fidelizagdo: clientes satisfeitos acabam por ter um sentimento de compromisso
maior para com a empresa, aumentando assim o seu indice de lealdade. O que por si s0, podera

gerar um impacto positivo nos lucros.
Assim, serdo definidos diferentes métodos consoante o caracter de cada uma das marcas.

e Areias do seixo

Uma vez que é ja utilizado um e-mail de follow-up, apds a estadia de cada visitante no hotel,
ponderar a utilizagdo de uma ‘caixa’ interativa, no fim do mesmo, de medida de satisfagdo do

cliente, com recurso a escala de avaliagdo por smiles e opgédo de deixar comentario rapido.

Elaborou: Joana Rodrigues (estagiaria)
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Esta ‘caixa’ mostrar-se-a de grande utilidade para a percegdo do nivel de satisfagdo do cliente,
quando este ndo tiver interesse/disponibilidade em deixar um comentario no TripAdvisor ou por

e-mail, uma vez que sera de resposta rapida e imediata.

“Se voltar a rotina o deixou sem espago na agenda, sinta-se livre em deixar-nos um pequeno

mas valorizado feedback: (...) ”.
e Império

Ponderar a instalagdo de um suporte de pé alto interativo (ex. Tablet) junto a saida/entrada da

Império, ou ao balcdo, para preenchimento aquando em espera, pedido e/ou pagamento.

Questionario de Satisfagdo:

. O que o trouxe a Império? (selecdo de opgdes: recomendagdo de amigos ou familiares;
qualidade dos produtos; o espago e ambiente; outro)

. Com que regularidade visita a Império? (avaliagdo de 1 a 5, sendo que 1 corresponde a quase
nunca e 5 corresponde a diariamente)

. Recomendaria a Império a amigos e/ou familiares? (sim/ndo)

. Qual é o produto de que mais gosta? (resposta livre OU selecdo de imagem)

. Qual o seu nivel de satisfagdo relativamente ao atendimento? (smiles)

. Qual o seu nivel de satisfagado relativamente a qualidade dos nossos produtos? (smiles)

e Noah Surf House

Uma vez que é ja utilizado um e-mail de follow-up, apds a estadia de cada visitante no hotel,
ponderar a utilizagdo de uma ‘caixa’ interativa, no fim do mesmo, de medida de satisfagdo do

cliente, com recurso a escala de avaliagdo por smiles e opgdo de deixar comentario rapido.

Esta ‘caixa’ mostrar-se-a de grande utilidade para a percecdo do nivel de satisfagdo do cliente,
quando este ndo tiver interesse/disponibilidade em deixar um comentario no TripAdvisor ou por

e-mail, uma vez que sera de resposta rapida e imediata.

“Se voltar a rotina o deixou sem espago na agenda, sinta-se livre em deixar-nos um pequeno

mas valorizado feedback: (...) ”.

e Noah Beach House

Elaborou: Joana Rodrigues (estagiaria)
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Ponderar a adogdo de um Tablet para quando o cliente solicite a conta, e apds pagamento o

mesmo podera preencher um pequeno questionario de satisfagao:

. O que o trouxe a Noah Beach House? (sele¢do de opgles: recomendagdo de amigos ou
familiares; qualidade dos produtos; o espago e ambiente; outro)

. Gostou do nosso atendimento? (smiles)

. Gostou da sua refei¢do? (smiles)

. Recomendaria a experiéncia a amigos e familiares? (sim/ndo)

. Comentario livre (de caracter ndo obrigatdrio)

Podera ainda ser ponderado o recurso a clientes mistério, para que estes possam detetar
possiveis falhas através da dtica do utilizador.

Responsabilidades

A responsabilidade da criagdo dos questionarios interativos sera do Departamento de
Comunicagdo e posteriormente verificado e autorizado pelo Departamento de Qualidade, bem

como a adaptagdo dos e-mails de Follow-Up.
® Areias do Seixo

A responsabilidade de assegurar o envio do e-mail de follow-up é do Guest Manager, bem como
a acusagdo de respostas ao follow-up, que deverdo ser reportadas e reencaminhadas para o
Departamento de Qualidade.

Ja a andlise e arquivo de feedback é da responsabilidade do Departamento de Qualidade.
e Império

A responsabilidade de relembrar o cliente para deixar a sua opinido a saida ou no ato de

pagamento, sera do colaborador que fizer o respetivo atendimento.

A recolha e analise dos resultados sera do Departamento de Qualidade (sem necessidade de

deslocagdo ao local, uma vez que o processo é todo informatico).

e Noah Surf House

A responsabilidade de assegurar o envio do e-mail de follow-up é do Guest Manager, bem como
a acusagao de respostas ao follow-up, que deverao ser reportadas e reencaminhadas para o

Departamento de Qualidade.

Elaborou: Joana Rodrigues (estagiaria)
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Ja a analise e arquivo de feedback é da responsabilidade do Departamento de Qualidade.
e Noah Beach House

A responsabilidade de assegurar que o questionario é apresentado ao cliente, na altura do
pagamento, recaira sobre o responsavel de sala, ao relembrar os colaboradores dessa
necessidade (idealmente esta tarefa acabarda por ser automatica, passada a fase de

implementacgdo e adaptacao).

A responsabilidade de apresentar o questiondrio ao cliente recai sobre o colaborador
responsavel pela mesa, entrega da conta ou rece¢do do pagamento (idealmente qualquer uma
destas trés tarefas devera ser feita, pelo colaborador que acompanhou o(s) cliente(s) durante

toda a sua experiencia no local.

Elaborou: Joana Rodrigues (estagiaria)
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Apéndice 2 - Parceiros & Fornecedores: Sele¢ao, Avaliagao e Monitorizagao

Sugestao de Melhoria
Parceiros & Fornecedores
Selegdo, Avaliagdo e Monitorizagado

1. OBJETIVO

O presente documento pretende apresentar sugestoes para uma melhor selegdo, avaliagdo e
monitorizagdo dos Fornecedores e Parceiros que prestam servigos em nome das Areias do Seixo,
Império e NOAH’s de forma a assegurar a satisfagdo das necessidades relativas a bens, servigos
e equipamentos indispensaveis ao servigo.

2. AMBITO

E no sentido de fortalecer relagdes de confianga e a qualidade dos produtos e servigos prestados
que se procura promover uma relagdo de proximidade, estabelecendo parcerias consistentes
com entidades que se identifiquem e valorizem o projeto, bem como a preferéncia por
fornecedores locais, para que ambas as partes consigam absorver, transmitir e partilhar os
valores das Areias do Seixo.

3. DESCRIGAO

e Critérios & Requisitos para Sele¢do de Parceiros e Fornecedores

- Qualidade do Produto/Servigo;

- Cumprimento de Prazos (de entrega e recolha para fornecedores / pontualidade e assiduidade
para prestacdo de servigos);

- Cumprimento de requisitos (condigOes contratuais ou especificas dos produtos solicitados);

- Capacidade de Resposta (solicitagdes de Ultima hora, eficacia na resolugdo de problemas);

- Apoio Pds-venda (assisténcia técnica, garantia em caso de defeito de fabrico);

- Prego (boa relagdo qualidade/prego);

- Proximidade Geografica (preferéncia por fornecedores e parceiros da regido);

- Politica de Sustentabilidade e Qualidade da Empresa (qual a sua Pegada Ambiental; se tem
certificagdo ou segue recomendagdes da ISO 9001);

- Estabilidade Financeira (identificar possiveis tendéncias negativas, que possam comprometer
a longevidade da parceria);

A selegdo de qualquer parceiro e/ou fornecedor, devera ser fundamentada em reunido com os
mesmos, de forma a entender se estes preenchem os requisitos, e com o preenchimento do
Modelo de “Proposta de Admissdo Fornecedores”.

A admissdo de novos fornecedores e/ou parceiros a “Listagem de Fornecedores Autorizados”
necessitara sempre da aprovacao da Geréncia, posteriormente essa informagdo devera ser
passada ao departamento da Gestao de Qualidade para introduzir os mesmos na Listagem.

Os Fornecedores Autorizados deverdo ser informados, pessoalmente e via e-mail, dos critérios
de avaliagdo anual a que sdo sujeitos, assim como a respetiva escala de avaliagdo e
consequéncias das inconformidades que possam ocorrer.

Elaborou: Joana Rodrigues (estagiaria)
Data: 16/12/2019

106

9 EVITE IMPRIMIR - PROTEJA A NATUREZA



Sugestao de Melhoria
Parceiros & Fornecedores
Selegdo, Avaliagdo e Monitorizagdo

e Monitorizagdo & Avaliagcao

A avaliacdo de cada parceiro e/ou fornecedor devera ser efetuada anualmente, no ultimo
trimestre, reportando ao ano anterior (salvo circunstancias em que se justifique avaliagdo
prévia), através de formulario proprio e/ou possivel acompanhamento da prestacdo do servigo
(se se verificar necessario), avaliando os respetivos critérios da seguinte maneira:

Qualidade Impacto* N/C** SM Método de Avaliagdo

Produto Pontuagdode 1a5 (em

que 1 é Ndo satisfaz e 5

Servigo satisfaz Muito)

Cumprimento de Prazos

Recolha Entrega/Recolha:
Cumpre e Ndo Cumpre
Pontualidade: pontuagdo

dela5(emqueléN&o

Entrega

Fornecedores

Pontualidade Assiduidade

satisfaz e 5 satisfaz

Pontualidade Assiduidade

Prestagdo de
servigos

Muito)
Assiduidade: apontar o
n2 de faltas (ex. 3F)

Cumprimento de requisitos

EspecificagBes
/ Detalhes de

Pontuagdode 1a5 (em
que 1 é Ndo satisfaz e 5

produtos satisfaz Muito)
Capacidade de resposta
Ultima hora Pontuagdo de 1a 5 (em
Resolugdo de que 1 é N3osatisfaze 5
problemas satisfaz Muito)
Apoio Pés-Venda
_—— Pontuagdode 1a5(em
Assisténcia Wi .
7 que 1 é Naosatisfaze 5
Técnica

satisfaz Muito)

Tabela 1. Formuldrio de Avaliagdo Anual de Parceiros & Fornecedores

*Na avaliagdo deve também ser tido em consideragdo qual o impacto que as conformidades e
as nao-conformidades, de cada critério, tém na percecao da qualidade dos servigos e produtos.
Impacto direto:

- tem impacto positivo na prestagdo do servigo;

- tem impacto negativo na prestagdo do servico;

Impacto indireto:

- tem impacto positivo na prestagdo do servigo;

- tem impacto negativo na prestagao do servigo;

N&do tem qualquer impacto.

**Ndao conformidades especificas
- Servigos (numerar e especificar a ndo-conformidade e avaliar de 1pt a Spts (em que 1
é Ndo muito grave/relevante e 5 Muito grave/relevante)
- Produtos (nd3o conformidades ocorridas em entrega de produtos por parte do
fornecedor, registar no Modelo de “Recegdo produto ndo conforme”, numerando,
especificando e avaliando de 1pt a 5pts (em que 1 é Ndo muito grave/relevante e 5
Muito grave/relevante).
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Sempre que algum dos critérios de avaliagdo ndo for cumprido por parte do fornecedor, o
responsavel de departamento devera reportar ao responsavel de compras e preencher
formulario proprio, de modo a que o sucedido fique registado e seja possivel reavaliar o
incidente aquando da avaliagdo anual.

Nao Conformidade Gravidade da NC

(especificar a NC & Data da NC)

Fornecedor

(avaliar de 1pt a 5pts, em que 1 é Ndo
muito grave e 5 Muito grave)

Tabela 2. Formuldrio de NC de Parceiros & Fornecedores

A responsabilidade de monitorizacdo (avaliagdo continua) fica ao encargo dos responsaveis de
cada departamento, que deverdo registar sempre que algo ndo se encontrar conforme, quer
seja diagnosticado pelos seus colaboradores quer por qualquer outra parte interessada.

- Servigos

Para servicos prestados em nome das Areias do Seixo, ou em representagdo da mesma, devera
ser preenchido, por parte do fornecedor, ou por parte do responsavel do respetivo
departamento das AS aquando o servigo se realizar nas instalagdes, um pequeno relatdrio apds
cada servigo.

Fornecedor Servigo Assinatura & Data
(ndo esquecer de referir qual a

data da prestacdo do servico)

Tabela 3. Relatdrio de Prestacdo de Servico

- Produtos

Para produtos AS cuja entrega/recolha seja realizada por um fornecedor externo, este devera
registar em formulario préprio, disponibilizado pelas AS, as caracteristicas (aparéncia,
temperatura, entre outros aspetos importantes) do produto no inicio e no final da viagem bem
como as condigoes em que este foi transportado (temperatura do transporte, duragdo da
viagem, km percorridos, entre outros aspetos importantes).

Fornecedor Produto Caracteristicas Caracteristicas Condigdes de
(data & assinatura) (inicio de viagem) (final de viagem) Transporte
- Temperatura:
Duragéo:
Kms percorridos:

Tabela 4. Formuldrio Caracteristicas de Produto & Transporte

A classificagdo final de cada fornecedor e parceiro devera corresponder a média de avaliagdes
de cada um dos critérios em conjunto com o peso dos respetivos impactos.

Ap0s concluida toda a avaliagdo, os resultados deveram ser partilhados com cada fornecedor e
parceiro individualmente, pessoalmente e via e-mail.
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Aquando a partilha da

F?r:iecedores com. Entre 41% e 59% avaliagao final, esta devera
Restrigoes ou Alternativos fazer-se acompanhar por:
- Reforgo Positivo;
- Sugestoes de Melhoria;

Os fornecedores aprovados que assim se mantiverem durante 2 anos consecutivos, que
demonstrem acrescentar valor aos servigos AS através dos seus produtos e postura, e que
apresentem uma melhoria continua, devem ter a oportunidade de passar a integrar a lista de
Parceiros, desenvolvendo um relacionamento de longo prazo e lucrativo para ambas as partes.

4. RESPONSABILIDADES

E da responsabilidade de qualquer colaborador reportar as entidades responsaveis sempre que
se verificar alguma anomalia ou ndo conformidade nos produtos transportados por
fornecedores externos, ou durante a prestagao de servigos nas instalagoes AS.

E da responsabilidade das chefias de cada departamento preencher os formularios de avaliagao
continua (caso surja alguma ndo conformidade fora do periodo de avaliagdo anual que o
justifique) e anual dos fornecedores e parceiros afetos a sua area de servigo.

E da responsabilidade do departamento de compras recolher e tratar, em conjunto com o
departamento de Qualidade, os resultados de todas avaliagGes e apurar quais os Fornecedores
e Parceiros que continuam Autorizados ou os que deixam de fazer parte integrante da lista e
posteriormente passar essa mesma informagdo aos respetivos Parceiros e Fornecedores.

5. DOCUMENTAGAO APLICAVEL
“Lista de Fornecedores Autorizados”
- Modelo de “Proposta de Admissdo Fornecedores”
- Modelo de “Recegdo produto ndo conforme”
- Formulario de Avaliagdo Anual de Parceiros & Fornecedores
- Formulario de NC de Parceiros & Fornecedores
- Relatdrio de Prestagdo de Servigo
- Formulario Caracteristicas de Produto & Transporte

Sugestao de Otimizacao de Parceiros & Fornecedores especificos

- Para parceiros e fornecedores de Transferes, ponderar empresas que detenham uma
frota maioritariamente hibrida ou elétrica (indo de encontro a Politica de
Sustentabilidade das AS);
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Apéndice 3 - Legislagao Aplicavel, Projeto - Areias do Seixo, moldes de
aplicacao da norma NP ISO 14001:2015

E de salientar que esta é a Legislacdo que se aplica ao Sistema de Gestdo Ambiental
criado com o intuito de servir o Hotel Areias do Seixo, no entanto as areas da legislacéo
indispensaveis a todos e quaisquer SGA que se apliquem em contexto hoteleiro séo as
que abrangem os recursos hidricos, a eficiéncia energética, residuos e emissbes para
a atmosfera, fora estes, todos os outros podem variar consoante a dimenséo e tipologia
da empresa/hotel em questéo.

Assim, uma vez que a legislacéo é volatil, as Organizacdes devem realizar regularmente
a analise da legislac&o nacional em vigor, de forma a assegurar que cumprem com todos
0s requisitos legais a que estdo obrigadas. Se as Organizacdes detiverem um SGA
implementado, ou tiverem intencdes de o fazer, é fulcral que a importéncia dada a
legislacéo seja mais atenta e detalhada uma vez que a conformidade com a legislacéo
€ um dos requisitos exigidos pela norma NP ISO 14001:2015 e sem a qual néo sera
possivel obter a Certificacdo.

LEGISLAGAO APLICAVEL
(Sugestao de autoria propria)
Comunicacao & Consciencializagao
Designacao Descrigdo Requisitos

Resolugéo do Conselho de Ministros =~ AProva a Estratégia Nacional de
n.° 100/2017 Educagdo Ambiental =

iy

Riscos & Oportunidades

Designacao Descri¢ao Requisitos
Estabelece o regime juridico da
) avaliagd@o de impacte ambiental Obrigatério
Decreto-Lei n.° 151-B/2013 (A'A) dos projetos pl:lb”COS e licenciamento ou
https://dre. ptweb/quest/legislacao- privados suscetiveis de autorizagéo dos

consolidadal- produzirem efeitos significativos projetos, ap6s decisdo

- = ; no ambiente prévia pelo
/lc/70122774/view?q=Ambiente procedimento de AIA.
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LEGISLACAO APLICAVEL

(Sugestao de autoria propria)

Designacao

Decreto-Lei n® 28/2016

(indice de Legislago das Areias do
Seixo, 2019)

Decreto-Lei n.° 9/2007, de 17 de janeiro

Decreto-Lei n.° 71/2008

https://dre.pt/pesquisa/-
/search/249821/details/maximized

Decreto-Lei n® 28/2016

hitps //dre pt/web/guest/; uisa/-

Isearch/74774858/details/normal?g=Decreto-
Lei+n%C2%BA%2028%2F2016

Objetivos Ambientais
Energia
Descricao

Relativo a melhoria do desempenho
energético dos edificios.

Estabelece o regime de prevencéo e
controlo da poluigéo sonora, visando a
salvaguarda da satide humana e o
bem-estar das populagdes.

Estabelece o sistema de gestédo do
consumo de energia por empresas e
instalagdes consumidoras intensivas e
revoga os Decretos-Leis n.os 58/82,
de 26 de Novembro, e 428/83, de 9 de
Dezembro

Procede a quarta alteracédo
ao Decreto-Lei n.° 118/2013, de 20 de
agosto, relativo a melhoria do
desempenho energético dos edificios.

Requisitos

Possuir certificado SCE
(Sistema da Certificacdo
Energética), que deve estar
afixado em local bem
visivel; Possuir
comprovativo de
pagamento de registo no
SCE; Avaliagdo periddica
do desempenho energético
do edificio e realizacéo de
relatério apds cada
avaliacao;
Acompanhamento de
edificio por um Técnico de
Instalagdo e Manutencao
(TIM).

Submisséo a avaliagao de
impacte ambiental ou a um
regime de parecer prévio;
Licenca especial de ruido;
Caugao;
Medidas cautelares.

Realizagdo periddica de
auditorias energéticas que
incidam sobre as condi¢des
de utilizagdo de energia e
promovam o aumento da
eficiéncia energética,
incluindo a utilizacéo de
fontes de energia
renovaveis.

Promocao da utilizagéo de
fontes de energia
renovavel, com clarificagdo
e reforgo dos métodos para
quantificacdo do respetivo
contributo
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Designacao

Decreto-Lei n°® 226A/2007

(indice de Legislago das Areias do
Seixo, 2019)

Decreto-Lei n® 236/98

(indice de Legislago das Areias do

Seixo, 2019)

Decreto-Lei n.° 119/2019

https:/dre pt/web/quest/pesquisa/-
[search/124097549/details/normal?g=siliamb

Portaria n.° 221/2018
https://dre.pt/web/guest/pesquisa/-

Isearch/115845096/details/normal?q=siliamb

LEGISLACAO APLICAVEL
(Sugestao de autoria propria)

Objetivos Ambientais
Agua
Descricao

Estabelece o regime da utilizacdo dos
recursos hidricos.

Estabelece normas para proteger o
meio aquatico e melhorar a qualidade
das aguas.

Estabelece o regime juridico de
producéo de agua para reutilizacao,
obtida a partir do tratamento de aguas
residuais, bem como da sua utilizagédo

Estabelece a forma de transmisséo e
o conteudo da informacao relativa ao
autocontrolo da monitorizagdo em
continuo e pontual das emissées de
poluentes para o ar, bem como a
informacao a reportar anualmente

Requisitos
Existéncia de licenca para
captacado de aguas
subterraneas; A rejeicao de
efluentes deve cumprir as
normas previstas na licenca
de rejeicdo de aguas

residuais.

Realizar controlo do
consumo de agua e analise
das substancias perigosas

nos efluentes resultantes
da sua utilizagao.

Existéncia de licencas que
permitam a producéo e
utilizacdo de ApR, bem

como o cumprimento das
normas de qualidade da
ApR.

Definir a forma de
comunicacdo a Agéncia
Portuguesa do Ambiente, .
P., ou a Comissao de
Coordenagéo e
Desenvolvimento Regional
territorialmente competente
e, bem assim, a informacgéao
que deve consubstanciar o
cumprimento da obrigacéo
de comunicagdo dos
resultados da
monitorizagcdo em continuo
e da monitorizacdo pontual,
bem como da obrigacéo de
reporte anual a que se
refere o referido preceito
legal.
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LEGISLACAO APLICAVEL
(Sugestao de autoria propria)

Objetivos Ambientais
Ar

Designacao Descricao Requisitos

Definir a forma de
comunicagao a
Agéncia
Portuguesa do
Ambiente, |. P.,
ou a Comissao
de Coordenagao
e
Desenvolvimento
Regional
territorialmente
competente e,
bem assim, a

Estabelece a forma de transmisséo e o g %
informagéo que

Portaria n. 221/2018 contetdo da informagéo relativa ao autocontrolo

hitos:/idre.ptiweblaiiest ilsale da monitorizagdo em continuo e pontual das consug:’(va ?1 disro
ps://dre.p q pesq e
Isearch/115845096/details/normal?q=siliamb ~ eMissdes de poluentes para o ar, bem comoa o iento da
informagéo a reportar anualmente s
obrigagdo de

comunicagao dos
resultados da
monitorizagdo em
continuo e da
monitorizagdo
pontual, bem
como da
obrigagdo de
reporte anual a
que se refere o
referido preceito
legal.

Necessaria
obtencéo de uma
licenga, com base

em informagdes
transmitidas pelo
operador, para
além da criacdo
de um sistema de
acompanhamento
e de verificagdo
do cumprimento
dos requisitos
que lhe sao
impostos.

Decreto-Lein. 39/2018 Estabelece o regime da prevencgio e controlo

] . das emissdes de poluentes para o ar, e transpde
https://dre.pt/web/guest/pesquisa/- T
/search/115487878/details/normal?q=siliamb a Diretiva (UE) 2015/2193
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LEGISLAGAO APLICAVEL
(Sugestao de autoria propria)
Objetivos Ambientais

Residuos

Designacao Descrigao

Transpde a Diretiva n.° 2008/98/CE,
do Parlamento Europeu e do
C lho, de 19d bi lati
(indice de Legislaco das Areias do e eaos rees%c;\;esm i
Seixo, 2019) ’

Decreto-Lei n® 73/2011

Estabelece os principios e as normas

Decreto-Lei n.° 366A/1997 aplicaveis ao sistema de gestdo de

. bal id d
(Indice de Legislagao das Areias do e ag:.:;;;ils S
Seixo, 2019)
Decreto-Lei n.% 267/2009 Estabelece o regime juridico da
. gestdo de dleos alimentares usados
(indice de Legislagdo das Areias do (OAU).
Seixo, 2019)

Requisitos

Obrigatério possuir
documentos comprovativos
de que os destinatarios dos
residuos estdo autorizados
a receber os mesmos para
armazenagem, valorizag@o

ou eliminagédo; Correto
preenchimento das GAR
(Guias de
Acompanhamento de
Residuos) para todos os
residuos transportados e/ou
encaminhados;
Comprovativo de registo no
SIRER (Sistema Integrado
de Registo Eletrénico de
Residuos) e de pagamento
da taxa de registo;
Preenchimento do MIRR
(Mapa Integrado de Registo
de Residuos).

Obrigatorio a existéncia de
sistema de gestdo de
embalagens e residuos de
embalagens (consignacgéo
ou integrado).

Obrigatéria a recolha dos
dleos alimentares usados
por uma entidade
autorizada; Afixar, em local
bem visivel, o certificado de
gestdo dos OAU, enviado
anualmente pela entidade
gestora.
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LEGISLAGAO APLICAVEL
(Sugestao de autoria propria)
Objetivos Ambientais
Consumo de Recursos & Desperdicio Alimentar

Designacao Descricao Requisitos

Plano de Agdo para Economia Prevencio, redugéo,
Circular, aprovado pela Resolugéo do reutilizac&o, recuperacédo e
Conselho de Ministros n.° 190-A/2017 reciclagem de materiais e

energia.

Resolucdo do Conselho de Ministros n.°
108/2019

nitps e pwebiguestpesquis -

{52aich!1 22857351 Met IS Iitpsitdre prwebiguest peequisdl-
n0Mal = AanotdetARCI AT HCI %A 0+ paras Ecommi3+Clioular

Resolugdo do Conselho de Ministros n.°

Aprova a Estratégia Nacional e o
46/2018

respetivo Plano de A¢do de Combate -
https://dre pt/home/- ao Desperdicio Alimentar

/dre/115191272/details/maximized

No caso de doacédo direta
de alimentos por parte de
empresas do sector
alimentar formalmente
constituidas, estas deverao
assegurar que em todas as

REGULAMENTO (CE) N.© 852/2004 Relativo 2 higiene dos géneros b ey
3 alimenticios transformacdo e
distribuicdo dos géneros
alimenticios sob o seu
controlo satisfagam os
requisitos de higiene
estabelecidos
no Regulamento 852/2004,
de 29 de abril, e as
REGULAMENTO (CE) N.° 853/2004 Estabelece regras especificas de disposicées previstas
higiene aplicaveis aos géneros no Regulamento 853/2004,
alimenticios de origem animal nos casos aplicaveis.
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LEGISLACAO APLICAVEL
(Sugestao de autoria propria)
Objetivos Ambientais
Envolvimento de Hospedes & Colaboradores

Designacao

Decreto-Lei n® 35/2008, de 27 de
fevereiro

https ://dre pt/web/guest/; uisa/-

Isearch/247445/details/normal?g=Decreto-
Lei+n%C2%BA%2035%2F2008

Descricao

Primeira alteracdo ao Decreto-Lei n.°

152/2005, que regulamentou as
operacdes de recuperagdo para
reciclagem, valorizagao e destruicao
de substancias que empobrecem a
camada de ozono

LEGISLACAO APLICAVEL
(Sugestao de autoria propria)

Objetivos Ambientais

Substancias ou Preparacdes Perigosas (SPP)

Designacao

Regulamento (CE) n.%1907/2006

(indice de Legislagdo das Areias do
Seixo, 2019)

Regulamento (CE) n° 1272/2008, de 16
de dezembro

https://eur-lex europa.eu/legal-
content/PT/TXT/?uri=CELEX%3A32008R1272

Descricao

Relativo ao registo, avaliagéo,
autorizagéo e restricdo de substancias
quimicas (REACH), que cria a
Agéncia Europeia das Substancias
Quimicas.

Classificagéo, rotulagem e
embalagem de substancias e misturas

Requisitos

Qualificagdes minimas do
pessoal envolvido na
manutencgéo de
equipamentos que contém
substancias que
empobrecem a camada de
ozono

Requisitos

Existéncia de Fichas de
Dados de Seguranga
(FDS), atualizadas e

redigidas em portugués,

para todos os produtos
quimicos da unidade;
Manuseamento e
armazenamento dos
produtos quimicos é feito
segundo o seu rétulo e a
sua FDS; Aplicagdo das
medidas apropriadas para
controlar os riscos
identificados na avaliacdo
de seguranca quimica ou
na FDS.

Adocao dos critérios
harmonizados de
classificacédo e
rotulagem (GHS)com o
objetivo de determinar
quais as propriedades das
substancias e misturas que
deverdo conduzir a sua
classificagdo como
perigosas, para que os
perigos das substancias e
misturas sejam
adequadamente
identificados e
comunicados.
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LEGISLAGCAO APLICAVEL
(Sugestao de autoria propria)

Objetivos Ambientais
Seguro Ambiental
Designacao Descricao Requisitos
Existéncia de garantias
financeiras que permitam
" - assumir a responsabilidade
Decreto-Lei n.° 147/2008 Estabelece o regime juridico da ambiental inerente a
responsabilidade por danos atividade. tais como:
(indice de Legislago das Areias do ambientais. apolices de seguro,
Seixo, 2019) garantias bancérias,
participagcdao em fundos
ambientais ou fundos
proprios.
Deverao ser integradas as
exigéncias de protegdo do
2 ambiente na definicdo e
Lei n.° 19/2014 Deﬂr_1e as bases da polmca de execugo das demais
ambiente, em cumprimento do it fobas
https://dre. pt/web/quest/legislacao-consolidada/- disposto nos artigos 9.° e 66.° da politicas giopais:e
/ic/107758109/view?q=Ambiente Constituigdo sectoriais, de modo a
’ promover o
desenvolvimento
sustentavel.
A punicao da
contraordenacdo ambiental
Lei n.° 50/2006 é determinada pela lei
I Estabelece o regime aplicavel as vigente no momento da
https://dre.pt/pesquisa/- contraordenagdes ambientais. pratica do facto ou do
/search/540820/details/maximized preenchimento dos
pressupostos de que
depende.

*toda a legislacéo descriminada ao longo do relatério e respetivo projeto foi analisada
e retirada do Diario da Republica Eletrénico, disponivel em https:/dre.pt/, e do indice
de Legislacéo das Areias do Seixo, 2019.
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Apéndice 4 — Documentagao Aplicavel, Sistema de Gestao Ambiental

Sistema de Gestao Ambiental

Identificacao Designacao

MA Manual de Acolhimento

MRH Manual de Recursos Humanos

Mod05 — PS1 Registo e Avaliagao de Agdes de Formacgao
Mod01.00.TV Manual da Qualidade AS

Mod12.PG1 Compromisso Sustentabilidade
Mod05.01.TV indice Legislagéo Transversal

Mod11.00.PG1

Politica de Ambiente e Ambiente AS

Registo e Seguimento NC-SM (20XX)

Mod06.PG1 NOTEBOOK AS PT
Mod02.00.TV Processo de Contacto
- Relatério de Sustentabilidade 2010/11_PT
Mod16.TV Master Plan
- Info Reciclagem
- Comité para a Sustentabilidade
- Plantas de Localizacéo e Condicionantes, CM Torres Vedras
- SIC Peniche/Sta Cruz — Plano Sectorial da Rede Natura 2000
- Embaixador para a Sustentabilidade
Processos e Procedimentos
Controlo, Monitorizagdo e Avaliagao

|dentificacdo ~ Designagéo |
IT12.PS1 | Gestso de Residuos |
Mod19.PS1 ' Ciclo de Residuos — Reciclagem |
ITO1.PS1 | Controlo Consumo Eletricidade, Agua, Gas |
IT15.PO2 . Condigdes Gerais de Utilizaggo de Produtos de Higiene |
PRO1.PO2 ' Planeamento e Verificagdo de Limpezas e Stocks |
PR02.TV '~ Auditorias Internas |
PRO3.TV ' Nao Conformidades e Sugestdes de Melhoria |
- | Calendario de Auditorias Internas |
- ' Mapa de Ocorréncias |
- ' Mapa de Ocorréncias de Nao-Conformidades Ambientais |
Mod16.PS1 . Verificaggo de EMM |

| |

| |

Relatérios de Auditoria
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Anexo 1 - Plantas de Ordenamento de Territorio, Departamento Urbanistico,

Camara Municipal de Torres Vedras

CAMARA MUNICIPAL DE TORRES VEDRAS :
Departamento de Urbanismo ‘

Torres Vedras
Camara Municipal

Nome: Joana Rodrigues Local:

Morada:_ Areias do Seixo Freguesia: _A DOS CUNHADOS

Planta Cartografica (ampliacao da 1:10000 - Setembro 2004)

7

10403

67657901~ X

\
".
N

| Guia: | | Data: 13/02/2020| | Operador: Internet |

W i Escala: 1:2000 || Resp. Téc.: |

Versao informatica - Nao substitui o documento aprovado
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CAMARA MUNICIPAL DE TORRES VEDRAS
Departamento de Urbanismo

Torres Vedras

Camara Municipal

Nome: Joana Rodrigues Local:
Morada:_ Areias do Seixo Freguesia: _A DOS CUNHADOS
Planta Cartografica (Setembro 2004) o
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e | | :
o
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7 122 2 o
7 n g: 2 a ]
[ Guia: ‘ l Data: 13/02/2020] l Operador: Internet |
UE‘;SEM_(W Escala: 1:10000 I I Resp. Téc.: |
Versao informatica - Nao substitui o documento aprovado
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CAMARA MUNICIPAL DE TORRES VEDRAS ﬂ
Departamento de Urbanismo

Torres Vedras
Cimara Municipal
Nome: Joana Rodrigues Local:
Morada:_ Areias do Seixo Freguesia: A DOS CUNHADOS
Cadastro oo
W

s;‘g
- ’

| Guia: | | Data: 13/02/2020 | | Operador: Internet |

e e e Escala: 1:2000 | [ Resp. Téc.: |

Versao informatica - Nao substitui o documento aprovado
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CAMARA MUNICIPAL DE TORRES VEDRAS pare

< [ \

Departamento de Urbanismo a‘%
Torres Vedras
Camara Municipal

Nome: Joana Rodrigues Local:

Morada:_ Areias do Seixo Freguesia: _A DOS CUNHADOS

10403

I Guia: | | Data: 13/02/2020| | Operador: Internet |

k = - Escala: 1:10000 I | Resp. Téc.: |

Versao informatica - Nao substitui o documento aprovado
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CAMARA MUNICIPAL DE TORRES VEDRAS m
Departamento de Urbanismo

Torres Vedras

Camara Municipal

Nome: Joana Rodrigues Local:

Morada:_ Areias do Seixo Freguesia: _A DOS CUNHADOS

Extracto da Planta de Condicionantes

Resolugdo de Conselho de Ministros N°144/2007, de 26 de Setembro
Praia das Camarinha 479

V7 /4
{ L

Praia do Seixo

‘ " 2 Q
S AL
i/

Praia do Amanha

l Guia: | | Data: 13/02/2020| | Operador: Internet |
ﬁﬂi_ﬁm Escala: 1:10000 I | Resp. Téc.: |

Verséo informatica - Nao substitui o documento aprovado
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CAMARA MUNICIPAL DE TORRES VEDRAS
Departamento de Urbanismo

LEGENDA
Planta de Condicionantes Camara Municipal
CONSERVACAO DO PATR|MON|O RECURSOS GEOLOGICOS (cont.)
PATRIMONIO NATURAL Agua Mineral Natural
RECURSOS HIDRICOS \ DOMINIO HIDRICO Zonaimediata de protecy _
Zona it & de VO N S—
Linhas de agua e faixas de protecgéo /\ Zona alargada de protecgao — L —
Margens e Zonas Inundaveis E P
(Zonas de risco - D.L.n° 364/98) Pedreiras
Aguas Subterraneas para E] m m
Abastecimento Publico Q9 Concessao/Contrato de Exploragao
AREAS DE RESERVA E PROTECGAO DE PATRIMONIO EDIFICADO
SOLOS E DE ESPECIES VEGETAIS
. Imoveis Classificados:
Reserva Ecolégica Nacional XXX-MN-00
Monumento Nacional @
Reserva Agricola Nacional XXX-IP-00
Zonas Especiais de Conservagao e Zonas m . " ®
de Protecgao Especial (Rede Natura) Imével de Ir Publico
XXX-VC-00
i s ] &
Montados de Sobro e Azinho Valor Concelhio
. ° Zona Especial de Protecgéo (Z.E.P.)
Arvores de Interesse Publico Forte de Sao Vicente o
RECURSOS GEOLOGICOS LOEINC00
Aguas de Nascente Iméveis em Vias de Classificagdo @
PROTECCAO DE INFRA-ESTRUTURAS E EQUIPAMENTOS
INFRA-ESTRUTURAS BASICAS INFRA-ESTRUTURAS DE TRANSPORTES
Redes de Esgotos . . . E COMUNICACOES Existentes Propostas
(Colectores/Emissarios) Auto-Estrada
Estaggo de Tratamento de Aguas ETAR I Itinerario
Residuais (E.T.AR.) Complementar - -
Abastecimento de Agua [:]
(Conduta Adutora) Estrada Nacional ____ s
Abastecimento de Agua @
(Reservatorios) Estrada Regional ——
Gasodutos e Redes de Distribuicao &
(1° Escaléo) Estrada Municipal — T W —
Gasodutos e Redes de Distribuicao = =
(2° Escala@o) Caminho Municipal __
Linhas de Alta Tensao Z
220KV Ferrovia s e————
Linhas de Alta Tensao z
60KV Aerédromo
Linhas de Alta Tenséo Z Z Limite de Serviddo
30KV Aeronautica
Telecomunicagdes
Sub-Estagdo (Feixes Hertzianos) _
o Farois e Outros Sinais @
Posto de Transformagao Maritimos
EQUIPAMENTOS Equipamentos de Satde Equipamentos de Satde
Edificios Escolares (Hospital) (Centro de Saude)
CARTOGRAFIA E PLANEAMENTO
SERRA [ X X X X J
Instrumentos de Gestdo OPXXX®
Veértices Geodésicos 101,5 Territorial em Vigor (XXX X )
ELEMENTOS CARTOGRAFICOS
LIMITE DO CONCELHO LIMITE DE FREGUESIA PERIMETROS URBANOS __
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CAMARA MUNICIPAL DE TORRES VEDRAS m
Departamento de Urbanismo

Torres Vedras

Camara Municipal

Nome: Joana Rodrigues Local:

Morada:_ Areias do Seixo Freguesia: _A DOS CUNHADOS

Extracto da Planta de Ordenamento

Resolugdo de Conselho de Ministros N°144/2007, de 26 de Setembro
Praia das Camarinhas £ :

Praia do Seixo

M|
|

Praia da Mexelhoeira

Praia do Amanha

| I Data: 13/02/2020| | Operador: Internet |

Escala: 1:10000 l | Resp. Téc.: |

Verséo informatica - Nao substitui o documento aprovado
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CAMARA MUNICIPAL DE TORRES VEDRAS
Departamento de Urbanismo \

LEGENDA
Planta de Ordenamento

Torres Vedras

Camara Municipal

SOLO URBANO
SOLO URBANIZADO
Areas Urbanas

]
P
Eaiazai
EEiaaiE

SOLO DE URBANIZAGAO PROGRAMAVEL
Areas Urbanizaveis

—

Areas Urbanas em Faixa de Risco Areas de Equipamento Proposto

Areas de Equipamento Existente Areas de Aptidao Turistica

Areas de Desenvolvimento Turistico Areas Industriais Propostas

Areas de Parque de Campismo

PERIMETRO URBANOS EM LEITO DE CHEIA ___

hotate

Areas Industriais Existentes
SOLO AFECTO A ESTRUTURA ECOLOGICA

—

PERIMETROS URBANOS

Areas de Verde Ecolégico Urbano PERIMETROS DE NIVEL | I PERIMETROS DE NIVEL 111 ___ IT1
PERIMETROS DE NIVEL 1111 PERIMETROS DE NIVEL IV ___ IV
Areas Verdes
SOLO RURAL ESPAGO INDUSTRIAL EM SOLO RURAL
Areas de Enquadramento Paisagistico Areas para actividades Industriais Existentes __ p(}{}{ <)
ESPACOS AGRICOLAS
Areas para actividades Industriais Propostas __

Areas Agricolas Especiais

ESPAGOS DE USOS MULTIPLOS
Areas de Equipamento
Cemiténo - C. Campo de Futebol - GF,
ETAR -ETAR Pargue de Sueats - PS

ESPACOS DESTINADOS A INFRAESTRUTURAS

Existente Proposto

Areas Agroflorestais

Area de Edificagao Dispersa
ESPACOS FLORESTAIS

Areas Flo Rede Fundamental - IC1/ A8

Rede Complementar - IC11/ A17 prme—
Areas de Edificagdo Dispersa e o ; - -
strada Nacional / Estrada Regional
ESPACOS NATURAIS g A
" Estrada/ Caminho Municipal P—
Areas de Praia
Espacos canais rodoviarios - 12 m — -— -
Areas de Protecgéo Integral - o g -
Espacos canais rodoviarios - 50 m __ e
Areas Naturais de Valor Paisagistico Espacos canais rodoviarios - 100 m : :

ESPAGCOS DE INDUSTRIA EXTRACTIVA
Caminho de Ferro - Linha do Oeste _ e

Areas de Industria Extractiva Exi

Aerédromo

Areas de Industria Extractiva Proposta E.T.A.R. proposta

ELEMENTOS DO PATRIMONIO NATURAL, ARQUEOLOGICO E ARQUITECTONICO

XXX-XXX-00 XXX-IVC-00 XXX-VP-00
Elementos Classificados @ Elementos em Vias de Classifcagdo _ @ QOutros Valores a Proteger 7,'1{
A XXX
ELEMENTO CARTOGRAFICOS INSTRUMENTOS DE GESTAO TERRITORIAL O P.XXX®
R
UNIDADES OPERATIVAS DE PLANEAMENTO  Juopaod " V'OOR XXX X
E GESTAO (UO.P.G) i — -
grersssssss  LIMITE DO CONCELHO
i 00x i —+-—+
SUB-UNIDADE OPERATIVA fievseeessa:  LIMITE DE FREGUESIA
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CAMARA MUNICIPAL DE TORRES VEDRAS m
Departamento de Urbanismo )

Torres Vedras

Camara Municipal

Nome: Joana Rodrigues Local:
Morada: _Areias do Seixo Freguesia: A DOS CUNHADOS

Extracto da Planta da Reserva Ecologlca Nacional .

Resol uq:m de Conselho de Mlmstros N°98/2002, de 21 dé Maio
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CAMARA MUNICIPAL DE TORRES VEDRAS

Departamento de Urbanismo ‘
LEGENDA Torres Vedras
Planta da Reserva Ecologica Nacional Camara Municipal

1- ZONAS COSTEIRAS

Praias

Dunas Litorais

Arribas

Faixa de Proteccgéao as Arribas

Até a Batimétrica dos 30 metros

Q

Rochedos emersos do mar

2- ZONAS RIBEIRINHAS, AGUAS INTERIORES E AREAS
DE INFILTRACAO MAXIMA OU DE APANHAMENTO

Leitos dos cursos de agua

Zonas ameacadas pelas cheias

Cabeceira de linhas de agua

Areas de méaxima infiltragéo

3- ZONAS DECLIVOSAS

Areas com risco de eros&o (inclui escarpas) >

ELEMENTOS CARTOGRAFICOS

+ -+ -+

Limite de Concelho

+ - =+ -

Limite de Freguesia
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