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Resumo
Face a crescente importancia do setor do turismo na economia portuguesa e aos

desafios ambientais, sociais e tecnolégicos que caracterizam o século XXI, a
preocupacdo por parte das unidades hoteleiras tém-se refletido através da
implementacéo de praticas de sustentabilidade, que tém como foco ndo s6 o fator
diferenciador, mas também a reducdo de custos operacionais e o bem estar da
comunidade envolvente. Pretende-se com o0 presente estudo perceber quais as
praticas de sustentabilidade aplicadas pelo NEYA Lisboa Hotel, conhecer qual a
percepcdo do gestor acerca do seu impacto e saber qual a visibilidade que estas
praticas tém junto dos clientes. Este estudo utilizou como metodologia de
investigacdo um estudo de caso, sendo os dados recolhidos através de observacao
direta, analise de documentos e uma entrevista semi-estruturada. A interpretacao
dos resultados e a consolidacéo das informacfes foram realizadas a partir de uma
abordagem qualitativa. Da andlise dos resultados, conclui-se que foram
implementadas medidas de sustentabilidade ambiental ao nivel da eficiéncia
energeética, reducao de consumo de agua e de residuos, e ainda na area de controlo
de qualidade do ar ambiente e das emissdes de CO2. As medidas de dimenséao
social, traduzem-se no desenvolvimento de projetos em parceria com varias
instituicbes hospitalares e de solidariedade social. Os resultados encontrados
demonstram o sucesso da implementacgéo de praticas de sustentabilidade ambiental
e responsabilidade social através da redug&o de custos operacionais e no aumento
de competitividade, traduzido pelo aumento da taxa de ocupacgdo. No

entanto, através deste estudo nao € possivel aferir que a captacdo de novos



clientes no mercado decorre das medidas implementadas, nem generalizar para o
sector hoteleiro. O facto da dimensdo ambiental estar presente na mente dos
fundadores do NEYA Lisboa Hotel fazendo parte da estratégia desde a sua
concepcao, foi identificado como um contributo determinante para o sucesso na

implementagé&o e obtencg&o de resultados.

Palavras-Chave: Sustentabilidade; Responsabilidade Social Corporativa; Praticas

de Sustentabilidade Ambiental; Sustentabilidade Social
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Abstract
Due to the growing importance of the tourism sector in the Portuguese economy and

the environmental, social and technological challenges that characterize the 21st
century, the concern on the part of the hotel units has been reflected through the
implementation of sustainability practices, which focus not only on The differentiating
factor, but also the reduction of operational costs and the welfare of the surrounding
community. The aim of this study is to understand the sustainability practices applied
by NEYA Lisboa Hotel, to know the manager's perception of their impact and to know
the visibility of these practices among clients. This study used as a research
methodology a case study, the data being collected through direct observation,
document analysis and a semi-structured interview. The interpretation of the results
and the consolidation of the information were carried out from a qualitative approach.
From the analysis of the results, it was concluded that environmental sustainability
measures were implemented in terms of energy efficiency, reduction of water and
waste consumption, and in the area of ambient air quality control and CO2
emissions. The measures of social dimension, are translated in the development of
projects in partnership with several hospital institutions and of social solidarity. The
results show the success of the implementation of environmental sustainability and
social responsibility practices through the reduction of operational costs and the
increase of competitiveness, translated by the increase in the occupancy rate.
However, through this study it is not possible to gauge that the capture of new
customers in the market results from the measures implemented, nor generalize for

the hotel sector. The fact that the environmental dimension was present in the minds
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of the founders of NEYA Lisboa Hotel as part of the strategy since its inception was

identified as a key contribution to success in implementing and delivering results.

Keywords: Sustainability; Corporate social responsibility; Environmental

Sustainability Practices; Social sustainability
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I.  Introducéo

A crescente importancia das questdes ambientais na industria, conjugada com o
aumento da sensibilidade dos consumidores no que diz respeito a preservacado do
ambiente, leva a que as organizagles, incluindo as que pertencem ao setor
hoteleiro, sintam a necessidade de implementar praticas de sustentabilidade.

No passado, o sucesso de uma empresa dependia fortemente do seu valor
econdémico, no entanto nos dias de hoje, as organiza¢cdes manifestam preocupacao
com a reducdo da pegada ecoldgica, dando cada vez mais importancia a fatores
ambientais e sociais.

As organizacfGes representam uma ameaca para 0 meio ambiente, devido ao
elevado numero de recursos que consomem e a quantidade de residuos que
produzem. Contudo, os imperativos colocados pela legislacdo ambiental sdo um
elemento chave para a mudanca, levando as empresas a reconsiderar o seu papel
na sociedade, integrando as questbes ambientais nas suas decisbes de
planeamento estratégico (Aragon-Correa et al., 2015; Jones et al., 2016; Pereira-
Moliner et al., 2015).

O aparecimento de novas tecnologias, o aumento da consciéncia ambiental e as
mudancas nos padrfes de consumo levaram a alteracées marcadas na industria do
turismo (Segarra-Ofia et al., 2011), no sentido de perceber, de que forma a melhoria
continua de qualidade e sustentabilidade, podem dar resposta ao aparecimento de

novos desafios competitivos (Molina-Azorin et al., 2015).



A escolha da tematica do presente estudo tem como foco os novos desafios com
gue as organizacbes se deparam, nomeadamente a preocupagcdo com a
preservacdo do meio ambiente, elemento fundamental nas praticas de
Responsabilidade Social Corporativa (RSC). Neste contexto, o estudo em questéao
para além de tentar perceber como é que a dimensédo sustentavel é abordada na
industria hoteleira, procura compreender essencialmente como e porque € que as
praticas de sustentabilidade sdo implementadas, um tépico ainda pouco esclarecido
na literatura. Nesta perspetiva, pretende preencher a lacuna existente, produzindo
contributos para uma melhor compreensédo acerca dos beneficios que as praticas
de RSC determinam na industria hoteleira.

Tendo em vista estas consideragdes, com o presente estudo pretende-se conhecer
as praticas de gestao ambiental e social desenvolvidas numa unidade hoteleira, o
NEYA Lisboa Hotel, saber qual a percep¢do dos gestores acerca do impacto da
aplicacdo destas medidas, e perceber qual a percepcdo dos clientes face ao
conceito de sustentabilidade.

Para responder a estas questfes, o estudo utilizou varios métodos de recolha de
dados, nomeadamente: observacdo direta, analise de documentos e entrevista
semiestruturada.

O trabalho estruturalmente inicia-se com uma revisédo de literatura com especial
incidéncia no conceito de responsabilidade social corporativa, praticas
sustentabilidade ambiental e social, e nas principais motivacbes para a sua
implementag&o no setor hoteleiro.

Posteriormente, detalha-se o estudo de caso através da observacdo direta do



contexto que se pretende estudar, do tratamento da informacdo recolhida na
entrevista semiestruturada efetuada ao Técnico de Gestdo da Qualidade, Ambiente
e Seguranca, e ainda pela analise de informacao documental fornecida pelo mesmo.
Por dltimo, apresentam-se algumas conclusdes, limitac6es do estudo e sugestdes

para futuros trabalhos.



II. Revisao da Literatura

2.1. Industria Hoteleira e Responsabilidade Social Corporativa

O sector hoteleiro pode ser definido como o0 mais importante dentro da industria de
servicos, tanto pela taxa de empregabilidade, como pelos efeitos de longa duragéo
no desenvolvimento social e econémico de cada regido, sendo considerado a
principal fonte de rendimento, emprego e desenvolvimento (Guzman & Rebolloso,
2012).

No entanto, esta € uma das industrias menos desenvolvidas no que diz respeito a
implementacéo de politicas de sustentabilidade, por este facto as principais redes
hoteleiras europeias tém sofrido alguma pressdo, pois comparativamente com
outras industrias, poucos tém sido 0s progressos nesta area.

A problematica ambiental assume especial relevancia neste setor, na medida em
gue se caracteriza por elevados consumos de agua e energia, e ainda pela
producdo de gquantidades consideraveis de residuos. Por este facto, diversos
autores consideram a questao da preservacdo do ambiente altamente significativa
no setor do turismo (Manaktola & Jauhari, 2007; Pizam, 2009).

Um estudo conduzido por Bohdanowicz (2005), identificou as unidades hoteleiras
como sendo as empresas que consomem mais recursos de forma intensiva e que a
producéo de residuos € um dos efeitos com mais impacto no ambiente.

Indo ao encontro das novas tendéncias, a industria hoteleira esta cada vez mais

desperta para a implementacgéo de praticas de RSC, de forma a promover 0s seus



compromissos ambientais e sociais para com os clientes, funcionarios, comunidade
local e outras partes interessadas (Geerts, 2014).

A RSC é um termo notoriamente dificil de definir, apelidado como um conceito
multidimensional (Coles et al., 2013) , multifacetado e bastante abordado, tendo
evoluido desde o seu aparecimento.

As vérias definicdes centram-se na ideia de que a RSC é essencialmente o
"desenvolvimento sustentavel para as empresas”, na medida em que estas
voluntariamente tomam em consideragao os potenciais ganhos e perdas ambientais
e sociais, a designada abordagem triple bottom line — obter lucros, reduzindo a
pegada ambiental e apoiar a comunidade (Crane et al., 2008; Mattera & Melgarejo,
2012).

Na perspetiva de Dahlsrud (2008), o autor reconhece cinco componentes da RSC:
aspartes interessadas, a natureza voluntaria do compromisso de maior
responsabilidade, as dimensfes e implicagcdes ambientais, sociais e econémicas.
A definicdo comummente aceite € a do Conselho Mundial Empresarial para o
Desenvolvimento Sustentavel (WBCSD, 1998, p. 3) que define RSC como "o
compromisso continuo por parte das empresas de se comportarem eticamente e
contribuirem para o desenvolvimento econémico, melhorando a qualidade de vida
dos seus funcionarios, das suas familias, bem como da comunidade local e a
sociedade em geral ".

A interpretacdo do conceito frequentemente utilizada (Blowfield & Murray, 2008)
pela Comissdo Europeia ( 2002, 347 final, 5) incorpora dimensfes relativas ao

desenvolvimento sustentavel e da gestdo das partes interessadas através da



definicdo de RSC, como um "conceito segundo o0 qual as empresas integram
preocupacdes sociais e ambientais nas suas operacdes e interacées com as partes
interessadas de forma voluntaria ".

O sucesso da implementacdo de praticas de RSC foi assumido por diversas
unidades hoteleiras, intermediérios, associagcdes comerciais e organizagdes nao-
governamentais (Bohdanowicz & Zientara, 2009).

Contudo, a investigacao relativa a praticas de RSC no setor do turismo ainda esta
pouco desenvolvida (Dwyer & Sheldon, 2007), podendo afirmar-se que a
aplicabilidade do conceito de RSC no setor hoteleiro tem sido negligenciada, com
raras excecOes (Bohdanowicz & Zientara, 2009). Esta perspectiva pode ser
justificada, pela dificuldade em obter dados e informacfes crediveis acerca dos
contributos decorrentes da sua implementacao, levando assim a pouca adesao e a

resultados inconclusivos. (Bohdanowicz & Zientara, 2009; Coles et al., 2013).

2.3. Préaticas de sustentabilidade ambiental

Na industria hoteleira, o foco principal tem sido na dimensdo ambiental, sendo
alcancada através da adopc¢ao de préaticas de gestdo ambiental. Nos ultimos anos,
o reforco da legislagdo ambiental em todo o mundo tem contribuido para esta
adopcao (Gavronski et al., 2008).

Um numero crescente de empresas estdo a executar este tipo de praticas pois
entendem que se trata de uma fonte de vantagem competitiva (McWilliams & Siegel,

2011).



Neste quadro, a estratégia utilizada para a sua implementacdo é considerada
bastante complexa por alguns autores (Hart, 1995; Mohrman & Worley, 2010) que
realcam a importancia do efeito de aprendizagem no processo de adopc¢éo de uma
politica de RSC, pois o sucesso de implementacdo pode ser em grande medida
determinado pela capacidade de absorcdo de uma empresa (Tang et al., 2012).

A adopcéo de praticas de sustentabilidade ambiental envolve a compra de produtos
ecoldgicos, a reducdo na emissao de gases poluentes, a reducao na utilizacdo de
produtos toxicos, a implementacao de praticas de reducdo de consumo de agua e
energia e a recolha seletiva de residuos (Alvarez-Gil et al., 2001; Gavronski et al.,
2008; Molina-Azorin et al., 2009), sendo as ultimas trés mais comuns no setor
hoteleiro (Ogbeide, 2012).

No momento da concepcédo do projeto, nomeadamente de edificios verdes através
de eco-construgdo, o investimento inicial em equipamentos com eficiéncia
energética pode ser uma mais valia (Eichholtz et al., 2010).

As préticas de sustentabilidade ambiental relacionadas com a utilizacdo da agua
sd0 as mais usuais na industria hoteleira. Contudo, o consumo de agua esta
diretamente relacionado com o numero de hoéspedes, com a quantidade de
refeicdes confecionadas e com a utilizacdo de agua na seccao de lavandaria (Deng
& Burnett, 2002). A diminuicdo dos ciclos de lavagem de toalhas, a verificacdo de
eventuais fugas, a instalacdo de sensores de baixo fluxo em casas de banho e
cozinha e a minimizagdo do uso de agua através da reutilizacdo de agua para a

jardinagem e utilizacdo de painéis solares térmicos com o objetivo de aquecimento



de 4gua séo alguns dos exemplos destas praticas (Gonzalez & Ledn, 2001; Millar &
Baloglu, 2011; Tari et al., 2010).

A diminuicdo do consumo de energia € uma preocupacao que abrange nao s6 a
reducdo do consumo de eletricidade mas também o consumo de agua. Mais de 50%
do consumo de eletricidade provém dos sistemas de climatizagéo, especialmente
dos sistemas de ar condicionado (Chan et al., 2016). Como forma de dar resposta
a esta preocupacao € proposta a utilizacdo de equipamentos de baixo consumo
(Shiming & Burnett, 2002), iluminacao LED e lampadas florescentes (Cheung & Fan,
2013; Zhao et al., 2012), utilizacdo de sensores de iluminacdo (Chan ,2005; Millar
& Baloglu, 2011), sistemas de entrada e saida do quarto com cartbes magnéticos
(Millar & Baloglu, 2011), utilizacéo de fontes de energia renovavel, tal como painéis
solares (Cheung & Fan, 2013).

A adopcao deste tipo de préaticas depende de fatores internos, principalmente da
caracterizacdo demografico das empresas. Neste sentido, varios autores
demostram que a dimenséo, a classe de estrelas e a idade da unidade hoteleira, a
sua estrutura organizacional, a formacao dos funcionérios, e as caracteristicas de
gestao de topo, contribuem positivamente para a implementacdo de praticas de
sustentabilidade ambiental (Alvarez-Gil et al., 2001; Carmona-Moreno et al., 2004).
Os recursos fisicos e financeiros, assim como a capacidade de inovagdo sao
elementos organizacionais determinantes para o sucesso de politicas ambientais

(Fraj et al., 2015).



A literatura distingue dois tipos de praticas de sustentabilidade ambiental, préticas
basicas e praticas avancadas (Carmona-Moreno et al., 2004; Molina-Azorin et al.,
2009; Tari et al., 2010).
As praticas basicas sdo compostas por praticas de sustentabilidade mais simples
de aplicar relacionados com aspetos fisicos da empresa (Alvarez-Gil et al., 2001),
tais como:

— Compra de produtos ecologicos;

— Reducéo da utilizacdo de produtos com elevado impacto ambiental;

— Praticas de poupanca de energia;

— Préticas de economia de agua,;

Separacao de residuos solidos, etc.

Contrapondo com as anteriores, as praticas avancadas de sustentabilidade
ambiental representam um maior esforco por parte da unidade hoteleira na sua
implementacdo e englobam as partes interessadas, funcionarios e clientes,

consideradas por isso uma visao de longo prazo. Sendo elas:

Formacao dos funcionarios em temas ambientais

— Compensagédo dos funcionarios por iniciativas ambientais

— Utilizacdo de argumentos ecoldgicos em campanhas de marketing
— Organizacao das atividades ambientais

— Utilizacao de abordagem ambiental a longo prazo

— Quantificacédo de poupanca e de custos ambientais, etc.



Contudo, existem alguns desafios que uma unidade hoteleira enfrenta ao adotar
praticas de sustentabilidade tais como a falta de conhecimentos e competéncias,
incerteza do resultado, falta de recursos e custos de implementacéo e manutengéo

(Chan, 2008).

2.4. Dimenséo Social da RSC

Apesar de uma unidade hoteleira ser responsavel pelos seus acionistas, tem igual
responsabilidade perante a sua comunidade envolvente, que inclui a comunidade
local e geracdes futuras (Argandofia, 2010), proporcionando qualidade de vida,
tanto dentro como fora do contexto da empresa (McKenzie, 2004).

A sustentabilidade social procura promover objetivos sociais que se estendem para
além das suas responsabilidades legais, ndo se focando apenas no seu contributo
financeiro para a empresa (Carroll & Shabana, 2010).

As préticas de sustentabilidade social refere-se a acfes voluntarias de ambito social
(McWilliams & Siegel 2001), susceptiveis de satisfazer as expectativas das partes
interessadas, melhorar a reputacdo da empresa e alcancar vantagem competitiva

(Attig & Cleary, 2015)

2.5. Motivagdes para a implementacao de praticas de RSC e a pressao das partes

interessadas

Maioritariamente, as organizacbes adotam praticas ambientais e sociais em

resposta a procura de partes interessadas (Haleem et al., 2015).
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Diversos investigadores verificaram que 0s principais factores que motivam a
implementagéo de praticas de sustentabilidade ambiental sdo o aparecimento de
regulamentagdes governamentais (Stenzel, 2000), a influéncia dos clientes
(Gavronski et al., 2008), o desejo de atrair novos clientes ou entrar em novos
mercados (Chan & Hawkins, 2010), a necessidade de seguir as estratégias dos
concorrentes (llomaki & Melanen, 2001) e a pressfes social executada no seu pais
(Sharma & Henrigues, 2005; Stenzel, 2000).

No caso das pequenas e médias empresas, as principais partes interessadas
identificadas sdo accionistas, clientes, funcionarios, fornecedores, concorrentes
(Fernandez-Viné et al,, 2010), governo e a comunidade local (Gonzéalez-Benito &
Gonzalez-Benito, 2010; Kassinis & Vafeas, 2006; Lindgreen et al., 2009).

A influéncia de diferentes partes interessadas € divergente para a dimensédo
ambiental e para a dimensdo social (Haleem et al., 2015). Enquanto que
funcionarios e ONG’s influenciam a sustentabilidade social, outras partes
interessadas, tais como 0s governos, clientes e concorrentes, influenciam a

dimensao ambiental.

2.6. Beneficios na implementacéo de praticas de RSC

A adocdo de praticas de sustentabilidade ambiental tem sido suportada pela
evidéncia de inUmeras vantagens a fim de beneficiar as empresas, dando resposta
a necessidades publicas, aumenta a satisfagdo dos funcionarios na medida em que

incentiva o trabalho de equipa (Jabbour et al., 2010), credibiliza a sua relagdo com

11



investidores (Rahman et al., 2012), promove a cultura organizacional (Jabbour et
al., 2012), optimizando o desempenho com a reducéo de custos operacionais.

A longo prazo, a implementagdo de praticas sustentaveis, aliada a praticas de
qualidade, ndo s6 melhora a imagem do hotel, como aumenta a fidelizacdo dos
seus clientes, criando assim uma vantagem competitiva (Manaktola & Jauhari, 2007;
Molina-Azorin et al., 2009; Wagner, 2007), sendo algo dificil de replicar por parte
dos concorrentes (Hart, 1995).

A presenca de uma politica de RSC promove a motivacdo e pro atividade dos
funcionéarios, estando positivamente relacionado com a sua percepcdo de
desempenho social, fomentando a comunicacao entre estes e 0s 6rgaos de gestao
(Kassinis & Soteriou, 2003).

O comprometimento dos colaboradores com as preocupacbes ambientais,
promovem igualmente o seu envolvimento nos objectivos da empresa (Kassinis &
Soteriou, 2003), e a sua sensibilizacdo para esta temética.

No setor do turismo, alguns autores tém identificado uma relacdo direta entre o
desempenho ambiental e 0 desempenho econdmico (Inoue & Lee, 2011)

Tendo em conta a emergéncia do conceito e o impacto da aplicacéo de praticas de
sustentabilidade, varios investigadores (Molina-Azorin et al.,, 2009; Kassinis &
Soteriou, 2003; Klassen & McLaughlin, 1996) revelaram que a implementacéo de
praticas de sustentabilidade ambiental por parte das unidades hoteleiras esta
associado positivamente ao desempenho financeiro das mesmas (WTO,1998).

Kassinis & Soteriou (2003) referem que a influéncia positiva das praticas de

12



sustentabilidade ambiental no desempenho econémico se deve a um aumento da
procura, e ndo a reducéo de custos.

Contudo Montabon et al., (2007) realcam que atualmente as empresas ainda se
encontram numa fase de compreensdo acerca dos reais beneficios da
implementacédo de praticas de sustentabilidade, encontrando-se inseguras quanto a
sua aplicabilidade, pela auséncia de provas de que os beneficios superam os custos
da prossecucdo destas iniciativas. Ramanathan et al. (2016) evidenciam o
investimento inicial necessario na aquisi¢cdo de produtos ecoldgicos, habitualmente
a precos mais elevados, em instalacdes e equipamentos ambientalmente sensiveis

e na formacéao de funcionarios.

2.6.1. Beneficios na 6tica dos clientes

Nos ultimos 20 anos os habitos de consumo tém sido fortemente influenciados pela
dimensédo ambiental. A necessidade de envolver o cliente deriva fundamentalmente
do seu papel ativo, ao nivel da especificidade dos servicos, na forma como eles séo
prestados, bem como no impacto ambiental que criam. Neste contexto, o cliente
estd diretamente envolvido na maioria das praticas implementadas e o sucesso
destas depende fortemente dele, nomeadamente na producdo de residuos e
consumo de recursos (Carmona-Moreno et al., 2004).

Os resultados alcancados por Fernandez-Robin et al. (2016), indicam que a
reputacdo das unidade hoteleiras é determinante e pode influenciar positivamente
o cliente no momento de decidir, pois a imagem de exceléncia do destino, influencia

0s consumidores durante o processo de tomada de decisdo, mesmo antes da
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experiéncia .

Outros autores (e.g.,Okada at al., 2010; Chan, 2014) concluem que os individuos
sd0 muito sensiveis as questdes ambientais e estdo dispostos a pagar mais por
servigos sustentaveis, prevalecendo a escolha por unidades hoteleiras sustentaveis
na tomada de decisdo, influenciando assim o seu nivel de satisfacdo em relacdo ao
servico prestado (Alvarez-Gil et al., 2001).

No entanto, alguns investigadores indicam que o consumidor ndo tem uma
percepcdo clara acerca do impacto ambiental proveniente das suas agbes
(Fernandez-Robin et al., 2016), nem dos beneficios de uma gestédo eficiente de
recursos. Embora os estudos indiquem que as dimensdes ambiental e social sao
tidas em consideracdo no momento da tomada de decisdo, nem sempre 0s clientes
valorizam as suas motivacdes (Dodds & Joppe, 2005).

No mercado global de viagens, estima-se que s6 5% dos consumidores escolhem
conscientemente locais que se preocupem com a dimensédo ambiental, embora 30%
sintam esse interesse (Organizacdo Mundial do Turismo-OMC). Neste sentido, os
consumidores estdo mais propensos a eleger produtos e servicos com
caracteristicas sustentaveis, contudo nao estao dispostos a pagar mais por eles.
De acordo com Fernandez-Robin et al. (2016), o consumidor ndo considera
necessario ser informado sobre a qualidade ecoldgica de um hotel antes de visita-
lo, nem sobre a presenca de medidas que comprovem a existéncia de praticas
sustentaveis nos hotéis que visitam. Concluindo assim, os clientes escolhem com
base na combinacédo de atributos que melhor se adaptam as suas necessidades

(Manaktola & Jauhari, 2007).

14



2.6.2. Reducdao de custos operacionais

Alguns autores (Berman et al., 1999; Hart, 1995) afirmam que uma unidade hoteleira
pré-ativa ambientalmente gera reducdo de custos, construindo a sua vantagem
competitiva através de uma estratégia de lideranca de custo.

A implementacéo de praticas de RSC pode reduzir os esforcos no cumprimento da
regulamentacdo ambiental a médio e longo prazo, melhorar a eficiéncia e reduzir os
custos operacionais (Berman et al. ,1999), elevar os padrdes de seguranca e as
condi¢des de trabalho (Chan & Hawkins, 2010)

De acordo com Blanco et al. (2009), uma reducdo no consumo de recursos é o
primeiro incentivo para a adocéo de praticas ambientais na industria dos servicos,
a fim de alcancar uma diminuigéo de custos operacionais.

A implementacéo de praticas de sustentabilidade ambiental exige um investimento
financeiro inicial significativo, mas podera fornecer um beneficio financeiro imediato
(Zeng et al., 2010).

Por esta razdo, a adocéo de praticas de responsabilidade ambiental pode afetar
diretamente o desempenho operacional através de métodos mais eficientes no
consumo de agua e energia, gestdao de residuos, e a consequente reducdo do
montante total dos custos operacionais (Lee., 2009; Morrow & Rondinelli, 2002;
Ramanathan et al., 2016; Zeng et al. , 2010). Contudo Aragén-Correa et al. (2008)
indicaram que para uma implementacao de sucesso sdo necessarias alteracdes de

procedimentos, assim como a coordenacéo de todos os elementos envolvidos.
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Em termos de desempenho operacional, a ado¢do de praticas ambientais produz
resultados ao nivel do aumento de competitividade, da reducdo de multas e
penalizacdes por poluicdo, melhoria das condi¢cdes de saude e de seguranca dos
funcionéarios, e ainda a melhoria da imagem da empresa junto dos clientes e
fornecedores (Bagur-Femenias et al., 2013).

Relativamente a implementacdo de praticas de sustentabilidade social, também
podem resultar em reducdes de custo e risco (Berman et al., 1999), ndo sendo

contudo especificados.

2.6.3. Vantagem competitiva

O termo vantagem competitiva é abordado no contexto de uma estratégia de
diferenciacao, isto é, as empresas implementam préaticas de RSC de forma a se
destacarem dos seus concorrentes, aumentando a sua competitividade, pois € uma
estratégia Unica, de forma singular, sendo dificil de copiar (Smith, 2003).

Iniciativas de RSC reforcam a vantagem competitiva de uma empresa através da
melhoria da relagdo com os seus clientes. Por exemplo, Pivato et al. (2008)
demonstram que as iniciativas de RSC melhoram a fidelidade a marca, assim como
um impacto positivo na atracao de investimento(Carroll & Shabana, 2010).

Os efeitos de uma politica de RSC na competitividade no sector hoteleiro, traduzem-
se na visibilidade e credibilidade ao nivel da sua imagem no mercado, maior
satisfacdo de clientes e funcionarios, uma posi¢cdo de mercado mais forte e um
aumento de vendas (Alonso-Almeida et al., 2015; Kassinis & Soteriou, 2003; Molina-

Azorin et al., 2009; Sadikoglu & Zehir, 2010).
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[ll.  Metodologia e Dados

Neste capitulo, é feita uma abordagem tedrica a investigacdo qualitativa incidindo
particularmente no estudo de caso. Seguidamente, € feita uma breve caracterizacao
do Hotel, alvo do estudo em analise. S&o ainda referidas as estratégias de recolha
de dados durante a investigacao, recorreu-se a observacao direta ndo participante
e a realizacdo de entrevistas, seguindo-se por fim a analise dos dados.
Este trabalho pretende aprofundar o estudo do tema da sustentabilidade no setor
hoteleiro, e mais concretamente perceber:
— Quais as praticas de sustentabilidade ambiental e social desenvolvidas pelo
NEYA Lisboa Hotel?
— Qual a percepcéo dos gestores do NEYA Lisboa Hotel acerca do impacto da
implementagédo de medidas de sustentabilidade?
— Qual a percepcado dos clientes dos clientes acerca das politicas de
sustentabilidade implementadas no NEYA Lisboa Hotel?
De acordo com Creswell (1998), o estudo de caso pode ser definido como a
exploragdo de um sistema limitado ou um caso (ou multiplos casos) que envolve
pesquisa e recolha de dados em profundidade, assim como a analise de multiplas
fontes de informag&o num determinado contexto. Tal definigéo é partilhada por Yin
(2005), em relagdo as multiplas fontes de evidéncia, porém o autor ressalta que se
trata do método que esta preocupado em responder a questdes - como e porqué-
numa situacao na qual o investigador tem pouco controlo sobre os acontecimentos

reais.

17



A esséncia de um estudo de caso é salientar uma decisédo ou conjunto de decisdes,
percebendo por que razbes foram tomadas, a forma de implementacéo e qual o
resultado das mesmas (Schramm & Mayo, 1971, p.6).

Face ao exposto, elaborou-se um guido de entrevista (Anexo 1), construido com
base na revisdo bibliografica realizada, focando as principais medidas de
sustentabilidade implementadas no setor hoteleiro. O guido dividiu-se em 4
seccdes: caracteristicas gerais da empresa, percepc¢ao do técnico relativamente ao
impacto de uma politica de RSC, praticas de sustentabilidade ambiental aplicadas;
praticas de sustentabilidade desenvolvidas e na percepcao dos  clientes
relativamente a politica ambiental adoptada. Selecionou-se o NEYA Lisboa Hotel
como empresa objeto de estudo, considerada uma unidade hoteleira diferenciadora
em Lisboa, na perspetiva das politicas de sustentabilidade ambiental e social , e por
ter alcancado resultados positivos desde o inicio da sua atividade. Sendo apontada
por este facto, como um modelo de referéncia na implementacédo de préticas de
sustentabilidade em Portugal.

As fontes de informacao segundo Yin (2005) compreendem: documentos, registos
em arquivo, entrevistas, observacao direta e observacao participante.

Stake (1995) atribui a revisdo de documentos uma tarefa de complementaridade as
restantes fontes de informacéo e sobressai a importancia de que estas informacdes
podem substituir as situacbes em que nao se pode proceder a observagao
diretamente. No estudo de caso em questéo, foram disponibilizados os Relatorios
Trimestrais de Gestao de Qualidade Ambiente e Seguranca de 2015, assim como a

analise das respostas dos inquéritos realizados aos clientes de 2014 e 2015.
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A entrevista, segundo Yin (2005), é destinada a abordar o entrevistado de forma a
satisfazer as necessidades da linha de investigacdo. A entrevista direcionada,
apesar de ser espontanea e informal, o investigador enuncia um conjunto de
guestdes inseridas no protocolo. A entrevista semiestruturada realizou-se no dia 15
de Setembro de 2016, pelas 10 horas no NEYA Lisboa Hotel, com a duragéo de 2
horas, tendo como entrevistado o responsavel de Gestao de Qualidade, Ambiente
e Seguranca da unidade hoteleira.

A visita ao local em estudo, segundo Yin (2005) é considerada uma oportunidade
para a observacao direta, pois auxilia na compreensdo do contexto e do fenbmeno
em estudo. No seguimento da entrevista realizada, foi possivel a visita & unidade
hoteleira, onde foi possivel constatar in loco algumas das estratégias e medidas de

sustentabilidade adoptadas pelo NEYA Lisboa Hotel.

3.1. Caracterizagao da empresa — NEYA Lisboa Hotel

O NEYA Lisboa Hotel abriu em Setembro de 2011, Ano Internacional das Florestas,
apos requalificacao de um edificio no centro de Lisboa, na zona da Estefania.
Como ponto de partida, a sua criacédo reflete a visdo, personalidade e experiéncia
multicultural dos seus fundadores, num projeto hoteleiro sustentavel, empenhado
na qualidade e exceléncia dos servicos atraves de um conceito de sustentabilidade
tripartida : ambiental, econémica e social.

Missdo — O NEYA Lisboa Hotel tem como assinatura “Sustainability has

another meaning” (A sustentabilidade tem outro significado), alia a

centralidade a uma atmosfera de bem-estar e tranquilidade, num novo
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conceito de hotelaria urbana em plena harmonia com a natureza. Tem como
finalidade proporcionar estadias perfeitas e, ao mesmo tempo, contribuir
ativamente para o desenvolvimento sustentavel do meio em que esta inserido
através de politicas de responsabilidade ambiental, econdémica e social.
Visédo — Criacdo de um conceito inovador, sustentavel e de exceléncia para
os clientes, fornecedores, colaboradores, sécios e para a sociedade em
geral. Aspira ser uma marca lider no turismo sustentavel assumindo-o de
forma ativa na sua gestéo diaria.

Constituicdo - Hotel de quatro estrelas, cosmopolita e sustentavel de
ambiente contemporaneo com uma envolvéncia de conforto, ideal para city
breaks ou viagens de trabalho. Edificio constituido por oito pisos, incluindo a
area de estacionamento, as zonas de apoio e 0 SPA. Possui 76 quartos,
distribuidos por 4 suites, 9 individuais, 19 duplos, 1 duplo adaptado a pessoas
com mobilidade reduzida, e ainda por 43 twins — repartidos por seis andares.
A unidade hoteleira emprega 35 colaboradores.

Servicos disponiveis - Os espacos sao acolhedores e estdo pensados para
um repouso profundo e gratificante, com todas as comodidades, incluindo
almofada de massagem shiatsu. Apresenta uma oferta diversificada de
servicos, que inclui Day Spa com varios rituais de massagem, terapias
holisticas e jaccuzzi; Eco Meetings, com o apoio completo a organizacéo de
eventos sustentaveis; bicicletas para os hdspedes explorarem a cidade de

forma saudavel, gratuita e ecoldgica; wi-fi gratuito em todo o hotel; uma app
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gratuita com rotas, eventos e pontos de interesse georreferenciados na

cidade de Lisboa.

Restauracdo - O Restaurante Viva Lisboa, integrado na unidade hoteleira,

apresenta uma cozinha portuguesa de Autor que reinterpreta a gastronomia

portuguesa com técnicas contemporaneas e uma selecdo de ingredientes de

qualidade, frescos, sazonais e portugueses, de origem bioldgica.
Protagonistas de um conceito diferenciador , atribuiu-se um novo significado ao
espirito inovador de sustentabilidade numa dimenséo tripartida, abrangendo de uma
forma transversal toda a atividade desenvolvida, através da implementacao de uma

forte politica de responsabilidade ambiental, econémica e social.
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IV. Anélise de Resultados

No que diz respeito a aplicacdo de medidas sustentaveis podem ser apresentados
0s seguintes resultados no ambito da sustentabilidade ambiental e sustentabilidade

social.

4.1. Sustentabilidade ambiental

Tal como referido anteriormente, a dimensdo ambiental esteve presente na mente
dos fundadores do NEYA Lisboa Hotel desde a sua concepg¢édo. No decurso da
entrevista realizada ao técnico de Gestdo da Qualidade, Ambiente e Seguranca,
este fator € apontado como um contributo determinante para o sucesso na
implementacgéo e obtencgéo de resultados.

Ao reabilitar um edificio degradado no centro de Lisboa, o impacto ambiental da
construcéo foi reduzido, prevalecendo a importancia da reabilitacdo urbana face a
um interesse arquitetonico.

Logo no seu primeiro ano de atividade, o NEYA Lisboa Hotel recebeu a acreditagéo
internacional FIVE LEAF. O sistema Five-Leaf € um meio de avaliacdo da
compatibilidade ambiental dos hotéis, independentemente da categoria que |hes foi
atribuida pelo sistema de cinco estrelas, permitindo que os seus clientes deem a
sua opinidao acerca da qualidade ambiental do hotel em que se hospedam, ou no
gual desejam hospedar-se, e possibilita as unidades hoteleiras clarificar as suas

politicas ecologicas perante os clientes.
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Em 2013, dois anos apos a abertura do NEYA Lisboa Hotel, no sentido de dar
continuidade a politica de sustentabilidade da empresa, surgiu a necessidade de
criar uma equipa de Qualidade, Ambiente e Seguranga, com a finalidade de garantir
a gestdo ambiental do hotel de forma sistematica e responsavel.

A decisao de implementar um SGQAS de acordo com as normas ISO 14001, ISO
9001 e OHSAS 14001, revelou-se como a melhor ferramenta de atingir os objetivos
definidos inicialmente, estabelecendo ligacdes operacionais de processos que
visam a satisfacao dos clientes, a minimizagao dos impactos ambientais e o controlo
de riscos de seguranca alimentar.

De forma a garantir a implementacéo das préaticas e a medicao do impacto destas,
sdo realizadas regularmente auditorias internas e efetuadas revisfes periddicas ao
Sistema de Gestéo.

A sensibilizacdo e formacédo continua dos colaboradores em questdes relacionadas
com a qualidade, ambiente e seguranca, no sentido de um adequado e responsavel
desempenho da sua atividade, sdo também foco da atencédo do NEYA. De acordo
com o Relatério de Qualidade, Ambiente e Seguranca de 2015 do NEYA Lisboa
Hotel, o nimero de horas de formacao disponibilizado aos funcionarios aumentou
significativamente desde 2013, com 144 horas, comparativamente com 625 horas

de formacéo realizadas em 2015.
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4.2. Préticas de sustentabilidade ambiental

Na fase de projeto e concepcao do hotel, foi idealizada a implementacao de praticas

de sustentabilidade e adotadas medidas de reducéo de consumos de energia, agua

e gestao de residuos, tendo sofrido alteragdes no decorrer dos ultimos anos.
Consumo de energia — Presentemente a iluminag&o do hotel é de tecnologia
LED, sendo que inicialmente era de 85% devido a reduzida oferta desta
tecnologia e a incerteza quanto ao seu sucesso. Relativamente ao sistema
de climatizacdo, nomeadamente o sistema de ar condicionado, é utilizado o
VRV , sendo caracterizado por ser um sistema de baixo consumo. Ainda
nesta area, foram adotados dispositivos, como sensores de movimento em
torneiras, mecanismos de iluminagdo, assim como sensores que possibilitam
a interrupgéo do sistema de ar condicionado em caso de abertura de janelas
nos quartos. De acordo com a Figura 1, entre 2014 e 2015 foi possivel
verificar uma diminuigdo de 4% no consumo geral de electricidade, sendo
gue o consumo de electricidade por hospede reduziu cerca de 25%, 11,5
para 10,2 kWh/héspede. As justificacbes mencionadas para esta reducédo
sdo a substituicdo de lampadas de halogénio por iluminacdo LED e a

colocacao de sensores de presenca.
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Figura 1- Consumo Geral de Eletricidade (kW/h)

Consumo de 4gua - Com a finalidade de proceder ao aguecimento de aguas
foram instalados mecanismos de energia renovavel, painéis solares
térmicos. Inicialmente apenas foram instalados dispositivos de reducao de
caudal nos lavatorios, contudo verificando a eficacia e o conforto na sua
utilizacéo, esta instalacédo passou a abranger chuveiros e bidés. A instalacédo
de torneiras com sensores nas areas publicas e autoclismos de dupla
descarga, constituem dois mecanismos implementandos desde o inicio de
atividade. De acordo com a Figura 2, em 2015 verificou-se que 0 consumo
total de agua sofreu um aumento 5% face ao ano anterior, justificado pelo
aumento da taxa de ocupacdo, cerca de 11%, de 33944 para 37766
hospedes. Contudo, o consumo de agua por héspede reduziu cerca de 12%,

de 123 para 108 m3/héspede.
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Figura 2 - Consumo Geral de Agua (m?)

Gestdo de residuos - A utilizacdo de caixotes para a separacéo de residuos
esteve presente desde o inicio nos quartos e nos carros de limpeza, contudo
s6 em 2014 o carro de limpeza das areas sociais passou a utilizar este
sistema. Neste momento, todas as seccbes do hotel contam com
mecanismos de separacdo de residuos, excepto na Copa, sendo a sua
instalacdo um objetivo no presente ano.

De forma a integrar o servico prestado no conceito sustentavel, o hotel
apostou na recolha selectiva de residuos, o uso de amenities em doseadores
e utilizagdo de vidro reciclavel, assim como o recurso a produtos de limpeza
ndo nocivos ao ambiente. E possivel verificar que entre 2014 e 2015, a
producdo de residuos por héspede aumentou 7%, de 0,835 para 0,865

kg/hdspede, justificado pelo aumento da taxa de ocupacdo. Quanto a
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separacdo de residuos, 0s que apresentam uma percentagem superior sao
0 organico e indiferenciados, destacado na Figura 3. Também na seccao de
restauragdo foram implementadas medidas de gestéo de residuos, tais como
a recolha de 6leos alimentares, aumentando cerca de 70% em 2015 face ao
ano anterior, comprovando o sucesso da pratica, 203 de para 305 litros,
justificado pelo aumento do numero de refeicbes produzidas. Em 2014
iniciou-se a pesagem de Residuos Sélidos Urbanos, sendo a taxa de
reciclagem de 63% neste ano, correspondente a 17.872 quilos, aumentando

2% em 2015, 20.818 quilos. Contudo, o objetivo anual de 70%, nao foi

cumprido.
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Figura 3 - Producéo Geral de Residuos (Kg)

Produtos consumidos - Foram cumpridas as 3 das 5 ac¢des definidas pelo
NEYA para uma diminuigdo do impacte ambiental dos produtos consumidos
no Hotel (aumento da quantidade de produtos biolégicos nas ementas e

doacéo de sobras alimentares Validas). Nao foi executada a a¢éo de uso de
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papel reciclado no hotel e a criacdo da Horta Bioldgica, por motivo de
calendarizacao.

Emissdo de CO2 - O hotel promove a mobilidade sustentavel desde 2014
através da utilizacao de transportes publicos, carsharing ou de bicicleta. Além
de sensibilizar os proprios funcionérios para o uso das duas rodas, o hotel
possui ainda um espaco para o parqueamento destes veiculos, condi¢cdes
gue levaram a obtencdo do selo Empresa Amiga das Bicicletas, concedido
pela MUBI — Associacéo pela Mobilidade Urbana em Bicicleta, minimizando
0 impacto ambiental na adog&o deste meio de transporte. As bicicletas estao
também a disposicdo dos hospedes de forma gratuita, para que possam
apreciar a cidade sem impacto ambiental, apresentando uma taxa média de
utilizagdo mensal reduzida, apenas sao solicitadas 7 bicicletas. Perante estes
resultados que suscitaram alguma frustracéo, o NEYA Lisboa Hotel pondera

adoptar outras estratégias de sensibilizacao junto dos clientes.
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Figura 4 - Empréstimo de Bicicletas

Tal como referido anteriormente, com a implementacdo de um SGQAS, foram
introduzidos contadores internos do consumo de energia e agua em todas as areas
do hotel, permitindo a monitorizacdo de cada seccéo do hotel ( alojamento e salas
de reunides, restaurante, SPA, piso técnico, elevadores e diversos, incluindo
elevadores, recep¢do e garagens) assim como a colocagcdo de balancas na area
técnica, possibilitando a pesagem de residuos sélidos (papel, vidro, embalagens,
organico e indeterminados).

Apesar das préticas terem sido adoptadas desde a sua abertura, sé a partir de 2013
foi possivel a medi¢cdo e monitorizagdo dos consumos por secgdo. O NEYA Lisboa
Hotel acredita que com a implementag&o deste sistema promoveu 0 COmpromisso
e 0 envolvimento dos funcionarios neste tipo de praticas.

O NEYA Lisboa Hotel definiu como objectivos de Qualidade e Ambiente para

2016/2018, investir no desenvolvimento das praticas relacionadas com o consumo
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de energia, tendo em vista a eficiéncia energética, através da substituicdo das
restantes lampadas por iluminagdo LED, certificacdo e diagnostico energético,
colocacdo de avisos nos equipamentos e definicAo de horérios de consumo.
Relativamente ao consumo de agua, estao previstas melhorias na comunicagdo aos
hdspedes nas casas de banho, e instalacido de redutores de caudal nos chuveiros

dos balneéarios dos colaboradores.

4.3. Sustentabilidade social

Desde a sua abertura, a politica de sustentabilidade do hotel incorpora projetos
sociais de grande envolvimento com a comunidade local, sendo esta a dimenséo
gue o técnico refere como a vertente mais diferenciadora no mercado.

Para além da dimensdo ambiental ter estado na génese do NEYA Lisboa Hotel, a
componente social € também uma das suas preocupacdes. Neste contexto,
desenvolveu acfes de apoio a instituicdes de solidariedade social, através da
angariacao de donativos, participacdo ativa em campanhas de recolha de livros,
roupas e alimentos, doacdo de refeicdes e de alojamento a familias carenciadas,
cedéncia de salas para eventos e implementacdo de um programa de doacéo de
bens alimentares excedentes e a sua redistribuicéo.

A proximidade ao Hospital Dona Estefania, permitiu o desenvolvimento de um
projeto que engloba o apoio a utentes e familiares desta unidade hospitalar,
disponibilizando alojamento, assim como acompanhamento durante toda a estadia
no hotel. Para além do apoio a esta organizacdo de saude, o NEYA Lisboa Hotel

tem uma parceria com o Centro Hospitalar Lisboa Centro (CHLC) através do projeto
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Quarto Solidario, sendo que desde 2011, o NEYA ja disponibilizou 43 quartos,
maioritariamente a familias portuguesas.

Ainda nesta vertente, apoia outras instituicbes como a Fundacao Gil, Fundacéao
Ronald McDonald, Banco do Bebé na Maternidade Alfredo da Costa e o Reflgio
Aboim Ascensdo. Neste momento estd a ultimar protocolos com outras entidades

de Solidariedade Social.

4.4. Percepcao dos clientes face as praticas implementadas

O NEYA Lisboa Hotel apresenta-se aos seus clientes como hotel ecoldgico,
destacando as suas preocupacdes ambientais.

Ao entrar no NEYA, os clientes encontram de imediato uma das bicicletas
disponiveis para utilizacdo. Na recepcdo, a primeira sec¢do em contacto com o
cliente, é evidente a alusdo ao Ano Internacional da Floresta, ano de abertura da
unidade hoteleira, surge o slogan Sustainability has another meaning, assim como
as certificacdes e prémios de qualidade, ambiente e seguranca alcancadas se
encontram expostos. Na seccdo de alojamento, € possivel observar palavras
alusivas a esta dimensao, informacao relativamente a certificacdo Green Key e a
divulgacao “Manual de Boas Praticas Ambientais”. A percentagem de clientes que
se demonstram sensiveis para a problematica da preservacdo ambiental, apés a

sua estadia é elevada, contudo no momento de tomada de decisdo esta

percentagem é baixo.
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S6 em 2014 é que se comecgaram a realizar os inquéritos a hdspedes, incluindo a
percepcao relativa as questdes ambientais.

De acordo com a documentacdo disponibilizada, onde consta a andlise dos
inquéritos realizados em 2015, verifica-se que a grande maioria dos clientes ndo
respondeu a pergunta que questiona se o conceito de sustentabilidade determinou
a escolha do NEYA Lisboa Hotel. No entanto, dos que responderam, 52% dos
clientes consideram que a componente da sustentabilidade foi o principal motivo
para a sua escolha, que se traduz em 13%. De acordo com o NEYA, a auséncia de
resposta podera ser justificada pelo facto de estes ndo se terem apercebido do
conceito de sustentabilidade do hotel, e a falta de sensibilizacdo para a problematica
da preservacao ambiental. Contudo, verificou-se um aumento em relacao a 2014,
gue era apenas de 4%.

O Questionario de Satisfacdo dos clientes ira ser revisto, no que respeita as
guestdes da percepcdo acerca das politicas de sustentabilidade implementadas no
hotel, assim como a metodologia de obtencéo de respostas e tratamento dos dados,
devido a falta de adeséao e pelo facto dos clientes na maioria das vezes responderem

preferencialmente nas plataformas online.
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V. Conclustes, Contributos, Limitagces e Investigacdo Futura

Nas ultimas décadas tem havido um aumento da consciencializacdo da sociedade,
no modo como as empresas realizam o seu contributo ambiental e social. Visto que
os hotéis sdo muitas vezes parte integrante da comunidade local, a RSC tornou-se
uma ferramenta necessaria para assegurar o desenvolvimento do turismo
sustentavel (Mattera & Melgarejo, 2012).

E neste quadro referencial que se desenvolve o presente estudo, com o intuito de
saber quais as préticas de sustentabilidade implementadas no NEYA Lisboa Hotel,
e mais especificamente compreender a percep¢ao do gestor acerca do impacto da
sua aplicacdo e saber qual a visibilidade que estas préaticas tém junto dos clientes.
Assim, para o efeito foi escolhida a metodologia qualitativa, através de um estudo
de caso, com a analise de contedudo de uma entrevista semiestruturada realizada
ao técnico de Qualidade, Ambiente e Seguranca da unidade hoteleira.

Mediante a interpretacao e andlise da informacéo, e de acordo com a revisdo da
literatura efectuada no que diz respeito a aplicacdo de praticas de sustentabilidade,
segundo a caracterizacao proposta por Alvarez-Gil et al. (2001), o NEYA Lisboa
Hotel implementou as designadas praticas basicas, relacionadas com a diminuicéo
do consumo de energia e agua, que apresentam um maior impacto na reducéo de
custos (Ogbeide, 2012).

No entanto, no que diz respeito as praticas avancadas, constatou-se que nao

existem quaisquer compensacfes aos funcionarios pelas iniciativas criadas,
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apesar de serem considerados essenciais na garantia do conceito de
sustentabilidade do NEYA.

O facto da dimens&o ambiental estar presente na mente dos fundadores do NEYA
Lisboa Hotel desde a sua concepcgéo, foi identificado como um contributo
determinante para o0 sucesso na implementacdo de praticas de sustentabilidade
ambiental, assim como o desenvolvimento de um SGQAS para a monitorizacao e
reducdo dos custos operacionais. Esta é considerada uma vantagem clara face a
outras unidades hoteleiras a operar no mercado, visto o investimento inicial j& ter
em consideracdo a reducdo de consumos energéticos e de agua, obtendo um
retorno superior face a necessidade de realizar novos investimentos e alteragées.
Nos ultimos anos, verificou-se um aumento da taxa de ocupacédo, contudo pela
analise dos resultados dos inquéritos acerca da percepcdo dos clientes
relativamente ao conceito inovador, ndo se pode concluir que este seja o fator
decisivo na escolha do hotel. Esta questdo € bastante relevante para o NEYA
Lisboa Hotel, pois os esforcos na informacéao e sensibilizacdo do cliente para a
problematica e preservacao ambiental ndo estéd a corresponder ao desejado.

Indo ao encontro do que foi referido por Tang et al. (2012), na 6ptica do NEYA
Lisboa Hotel os funcionarios sdo considerados parte fundamental do sucesso
desta estratégia inovadora, ndo soO pela participacdo ativa em novas ideias mas
também porque sédo responsaveis por garantirem que as praticas sao executadas
com sucesso. Face a esta evidéncia, no entendimento do NEYA Lisboa Hotel, a
formacéo e participacdo dos colaboradores é essencial para prosseguir com 0s

resultados desejados.

34



O sinal evidente que a aposta inicial foi superada, € o facto do grupo NEYA se
encontrar numa fase de expanséo com a criagdo de um novo projeto hoteleiro no
Porto, prosseguindo uma politica de sustentabilidade ambiental e social, elemento
diferenciador no mercado hoteleiro.

Tendo em vista 0s objectivos inicialmente propostos, pela analise qualitativa dos
resultados apresentados, pode concluir-se que foram alcancados, nao podendo no
entanto ser generalizados ao sector hoteleiro, pelo facto de resultarem de um
estudo restrito a esta unidade hoteleira.

De forma a completar o presente estudo, como pesquisa futura, seria interessante
conhecer em que medida a tomada de deciséo dos clientes do NEYA Lisboa Hotel
se deve Unica e exclusivamente ao facto de ser uma unidade hoteleira com um
conceito inovador de sustentabilidade ou se outros fatores interferiram na tomada

de decisao, nomeadamente relacéo qualidade/preco e a localizacao.
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Anexo 1 - Protocolo para estudo de caso
O presente anexo menciona o protocolo para o estudo de caso do presente trabalho,
qgue pretende analisar as praticas de sustentabilidade ambiental e social numa
unidade hoteleira.
Inicialmente, sdo descritos os procedimentos do estudo de caso a realizar e,

posteriormente, as questdes relativas a recolha de dados através de entrevista.

Procedimentos

O presente Estudo de Caso utiliza como uma das formas de recolha de informacao
0 recurso a um entrevista semiestruturada.

O primeiro contato com a empresa sera efetuado pela investigadora junto do técnico
de Qualidade, Ambiente e Seguranca da empresa, com 0 objetivo de explicar o
ambito e os objetivos da investigacdo e desafiar a empresa a ser constituida
unidade de andlise do estudo em causa, informando que perante a natureza do
trabalho ndo sera garantida a confidencialidade, mas sublinhando o rigor e o carater
académico do trabalho em causa. Durante este primeiro contacto, a primeira
entrevista, nao foi seguido qualquer tipo de guido, sendo que o técnico abordou as
principais caracteristicas da unidade hoteleira e abordou os principais temas
relevantes para o estudo.

Posteriormente, ap0s aceitacao por parte da empresa, sera solicitada a realizacéo
de uma segunda entrevista, esta semiestruturada. Assim, a investigadora marcara
a mesmo, salientando os objetivos e finalidades do estudo, bem como a duracgéo

média da mesma.
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Entrevista semiestruturada

O entrevistado sera o técnico de Qualidade, Ambiente e Seguranca, dado ser um
dos elementos mais conhecedores do tema e responsavel pela temética em causa.
Para a realizacdo da entrevista, a investigadora seguira 0s seguintes
procedimentos:

1.1. Agendar a entrevista e expor ao entrevistado o ambito e os objetivos do
estudo, bem como a duracdo média da entrevista;

1.1. Solicitar, no momento da entrevista, permissdo para proceder a gravacao da

mesma;
1.1. A investigadora seguird o guido semiestruturado, previamente elaborado e

explicar ao entrevistado qualquer um dos topicos referentes ao estudo.

Principais temas em analise

Tendo por base as questdes do estudo, os principais temas a analisar abordam:

Percepcdo por parte do técnico relativamente a implementacdo de uma
politica de RSC;

— Praticas de sustentabilidade ambiental;

— Praticas de sustentabilidade social;

— Percepcgéao por parte dos clientes relativamente ao impacto da dimenséo

ambiental.
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Anexo Il = Guido de entrevista

(Entrevista Semi-estruturada)

Bom dia,

O meu nome € Beatriz Tavares e sou aluna do mestrado em Gestdo e Estratégia
Industrial no ISEG. Estou a realizar um estudo de caso, no a&mbito do trabalho final
de mestrado, que pretende perceber quais as praticas de sustentabilidade ambiental
e responsabilidade social implementadas pela unidade hoteleira Neya Lisboa
Hotels, se estas se enquadram na revisao da literatura e qual impacto percebido.
As questdes devem refletir a realidade da empresa.

Na entrevista abordar-se-a primeiramente as caracteristicas gerais da empresa,
posteriormente as praticas implementadas, e por fim o percepcéo por parte dos
stakeholders.

Se me der 0 seu consentimento, irei gravar a entrevista para posteriormente realizar

uma analise mais detalhada da mesma.

Seccéo 1 - Percepcdo por parte do técnico relativamente a implementacao de

uma politica de RSC

1. Quais foram as motivagbes que levaram o NEYA Lisboa Hotel a adotar

praticas de sustentabilidade?

2. Quais os principais desafios sentidos na implementacao destas praticas?
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3. Foi efectuado um estudo de impacto ambiental antes da constru¢édo da

unidade hoteleira?

N

. Quais os beneficios percebidos pela adocao de praticas de sustentabilidade?

5. No decurso da sua implementagcao quais os maiores desafios?

[o2]

. Quais os principais custos associados a implementacdo e manutencao de

praticas de sustentabilidade?

\‘

. Quais os objetivos e metas a alcancar nos proximos anos?

8. A empresa possui algum tipo de certificacdo ambiental?

©

Na sua opinido, como é que o NEYA Lisboa Hotel diferencia-se de outros

players no mercado?

10. Existe um plano de formacao de funcionarios de modo a sensibiliza-los para
a implementacéao deste tipo de praticas?

11. Existem incentivos para que os funcionarios tenham um papel ativo na

criacdo de ideias de préticas de sustentabilidade a implementar?

Seccao 2 - Préticas de sustentabilidade ambiental

Gestao do uso da energia

1. O hotel defini metas a serem atingidas referentes a diminuicdo do consumo
de recursos naturais?

2. E efectuado um controlo do consumo energético?

3. Sé&o utilizadas fontes alternativas de energia?

Gestdo do uso da agua

4. Existem praticas de controlo e diminuicdo do consumo de agua?
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Gestao dos residuos

5. Utiliza préaticas de minimizag&o dos residuos?

6. Existem praticas de tratamento dos residuos?

Seccdo 3 — Préticas de sustentabilidade social
1. Ao definir objectivos e metas, de que forma sao envolvidos os clientes,
funcionarios, fornecedores e a comunidade local?

2. Como surgiu o projeto “Quarto Solidario™?

Seccédo 4 — Percepcao por parte dos clientes relativamente ao impacto da
dimensdo ambiental
1. Nasua opiniao, os clientes e o mercado reconhecem esta unidade hoteleira,
como social e ambientalmente responsavel?

2. A politica de sustentabilidade adoptada pelo NLH esta divulgada nos media?

Obrigada pela sua colaboracéo,

Beatriz Correia Dias Tavares
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