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Resumo

O presente relatério foi realizado para obtencdo do grau de mestre em Ecoturismo pela
Universidade da Madeira e reflete 0 meu percurso ao longo de oito meses de estagio na
empresa FourViews, um respeitado grupo hoteleiro com base na ilha da Madeira. Nele
descrevo as fungdes que foram desempenhadas por mim no ambito do estagio do
mestrado em Ecoturismo e o0s respetivos conhecimentos adquiridos, que serdo Uteis em

futura atividade profissional relacionada com a temética deste relatorio.

Durante o estagio ocupei diversas funcdes, de modo a ter uma visdo mais global que me
permitisse compreender como sdo postas em pratica, nos varios departamentos, as
medidas ambientais adotadas pelos hotéis do grupo FourViews e, adicionalmente, como
surgem os indicadores que demonstram a valia das politicas ambientais. Estes
indicadores foram apresentados, comparados e analisados de modo a perceber o impacto

que a gestdo ambiental e respetiva certificacdo tiveram nas unidades hoteleiras deste
grupo.

Este estidgio no grupo FourViews, ajudou-me a cimentar a confianga relativamente as
mais valias das politicas ambientais, as quais, com trabalho de equipa, dedicacdo e
acreditar, contribuem fortemente para resultados positivos, contribuindo ndo sé a nivel

ambiental como também financeiro e social.

Palavras-chave: Ecoturismo, FourViews, Gestdo ambiental, politicas ambientais,
Sustentabilidade



Abstract

The present report for the Master Degree in Ecotourism from the University of Madeira
will expose my work during eight months in the company FourViews, a respected hotel
group based in Madeira island. It will describe the tasks | performed regarding
environmental management and the knowledge | acquired which may prove useful in a

future profession related to this field.

During the internship, | worked in different sections of the different hotels, so that |
could have a global view of how such an institution functions and where the numbers
that prove that environmental policies work come from, as well as how those numbers
are achieved. This data will be presented, compared and analysed to identify the impact
that environmental management and environmental certification have in the hotels

belonging to this group.

This internship at the FourViews Group helped me cement my confidence regarding the
positive results of environmental policies. | believe these policies, as well as team work
and dedication foster good results, not only at an environmental level, but as well at a

financial and social.

Key words: FourViews, environmental management, environmental policies,

Sustainability
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Introducao

O ambiente pertence a todos nos e é preciso conserva-lo. Deste modo, existem

praticas ambientais para tornar atividades como o turismo mais sustentaveis.

Como incentivo a pratica de um turismo mais sustentavel, existem prémios e
galarddes de exceléncia que reconhecem os esforcos realizados para ter uma
mentalidade mais verde. O programa Green Key é um deles pois procura sensibilizar
empresas e seus colaboradores a adocao de praticas e comportamentos mais amigos do

ambiente.

Para ter um conhecimento aprofundado sobre como implementar préaticas
ambientais propus-me, no ambito do mestrado em Ecoturismo, desenvolver um estagio

em gestdo ambiental no grupo hoteleiro FourViews.

As principais atividades desenvolvidas foram a analise e a compreensdo sobre
como cada departamento contribui para a pratica e o sucesso da gestdo ambiental nos

trés hotéis do grupo.

O relatorio de estagio em si esta dividido em trabalho de campo, descrevendo as
atividades nas secdes de housekeeping, manutencdo, rececdo, cozinha, assistente de
direcdo e, finalmente, gestdo ambiental, e trabalho de tratamento, analise e comparacédo
de dados para a obtencéo de indicadores de desempenho ambiental nos hotéis do grupo.



Parte 1 — Enquadramento Teorico

Ao iniciar este relatdrio, decidi que o foco do mesmo seria nas atividades que
efetuei e nos dados comparativos que obtive. No entanto, apercebi-me da necessidade
de apresentar uma justificacdo tedrica fundamentando em que se baseiam as atividades
que efetuei durante o estagio no grupo FourViews. Assim sendo, focar-me-ei no
conceito de turismo, aprofundando as vertentes que considero mais importantes para
este relatorio para, de seguida, apresentar a empresa que me acolheu para a realizacédo

deste estagio.



1.1. Contextualizacdo Teorica

1.1.1. Turismo

O turismo é atualmente uma industria com grande impacto na economia

mundial. O nosso pais ndo escapa a esta realidade.

De acordo com dados do World Travel and Tourism Council verificou-se que
em 2015 as viagens e o turismo contribuiram para a existéncia de 363.000 empregos
diretos em Portugal (7,9% da empregabilidade total do pais). Estes dados referem-se a
empregabilidade em hotéis, agéncias de viagem, restaurantes, companhias de animacéo
turistica, companhias aéreas e outros servicos de transporte de clientes, sendo que 0s

servigos comunitarios ndo estdo aqui incluidos.

A World Travel and Tourism Council prevé que até ao ano 2026 havera um
aumento de 1,5% (441.000) no nimero de empregos no setor do turismo em Portugal
(Turner, R & Freiermuth, E 2016)., como demonstra a figura 1.

'000 jobs

§8EE

&
&

2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016

Figura 1 - Previsdo de aumento de empregos na area do turismo, em Portugal, até 2026. Travel & Tourism
Economic Impact 2016 Portugal (p. 4) Turner, R & Freiermuth, E (2016)

Esta industria, que cria tantos empregos diretos, ja existia na Grécia Antiga e,
depois, no Império Romano, sendo uma forma de turismo em que as familias mais ricas
se deslocavam a locais com banhos termais ou exploravam lugares exaticos pela a
Europa e o Mediterraneo (Honey, 2008).



Em 1130 é publicado um livro pelo monge francés Aimeri de Picaud. Esta
publicacdo é considerada o primeiro guia turistico e foi publicado com intengdo de ser
usado por peregrinos com destino a Espanha (Honey, 2008).

A palavra “turismo” apareceu pela primeira vez no diciondrio de Oxford em
1811, como descrevendo viagem e atividade de lazer (Honey, 2008).A palavra
“turismo” apareceu pela primeira vez no diciondrio de Oxford em 1811, como
descrevendo viagem e atividade de lazer (Honey, 2008). A primeira excursao turistica
foi organizada em 1841 por Thomas Cook com o objetivo de levar grupos de pessoas
numa viagem de comboio pelas terras centrais do Reino Unido. Nos anos de 1850 ja
eram organizadas excursdes de comboio pelo continente europeu (Honey, 2008).

Todavia, o turismo internacional em massa como 0 conhecemos atualmente
comegou com a abertura de linhas aéreas entre a Europa e os Estados Unidos da
América quando a Pan American World Airways introduziu a classe turistica (Honey,
2008). Em 1936, ano do primeiro tratado da organizacédo internacional do trabalho sobre
férias pagas, foi aprovada uma lei internacional para que os funcionérios tivessem
direito a uma semana de férias por ano (Honey, 2008). Em 1970 a convengdo conseguiu
que as férias dos trabalhadores fossem aumentadas para trés semanas e que estas
passassem a ser pagas. Ordenados melhores, menos horas de trabalho, melhor educacao
e empregos com menor exigéncia fisica foram alguns dos fatores que contribuiram para
que os trabalhadores sentissem uma a necessidade de terem um desenvolvimento
pessoal, para relaxar e para entretenimento. Nesta conjuntura, em 1990 o turismo era

visto como o maior negdcio legitimo a nivel mundial.

Os professores Walter Hunziker e Kurt Krapf formaram, em 1942, a definigéo
mais elaborada de turismo quando o consideraram como «o conjunto das relacdes e
fendmenos originados pela deslocacdo e permanéncia de pessoas fora do seu local
habitual de residéncia desde que tais deslocacdes e permanéncias ndo sejam utilizadas

para exercicio de uma atividade lucrativa principal» (Cunha, 2001).

Na realidade atual, e dependendo do ponto de vista, podemos encontrar duas
definicdes para turismo: a conceptual e a tedrica. No ponto de vista conceptual, e apesar
da definicdo que nos € dada por Hunziker e Krapf, no ano de 1982 surgiu uma
explicacéo feita por Mathieson e Wall, que parece ser mais esclarecedora. Estes autores

consideraram o turismo «0 movimento temporario de pessoas para destinos fora dos



seus locais normais de trabalho e de residéncia, as atividades desenvolvidas durante a
sua permanéncia nesses locais e as facilidades criadas para satisfazer as suas
necessidades» (Cunha, 2001). Seguindo esta definicdo, podemos considerar o turismo
uma vasta e diversificada atividade que inclui ndo s6 a deslocacdo de pessoas como
também todo o impacto que tem no destino, desde contactos estabelecidos até dinheiro
despendido em bens ou servigos para satisfazer as suas necessidades. Este conceito

inclui ambas a oferta e a procura turistica.

A OMT tem a sua definicdo de turismo como «o conjunto das atividades
desenvolvidas por pessoas durante as viagens e estadas em locais situados fora do seu
ambiente habitual por um periodo consecutivo que ndo ultrapasse um ano, por motivos
de lazer, de negdcios e outros». O aspeto negativo desta visao técnica sobre o turismo é

que privilegia a procura e nao exp0e a oferta (Cunha, 2001).

Ao mencionar o termo «pessoas» € nao “visitantes” e incluindo a palavra
“outros” na sua defini¢do, a OMT faz com que esta perca a sua determinacdo por incluir

todos os viajantes.

Apesar de tudo, esta definicdo apresenta elementos importantes que caracterizam

0 turismo. Estes sdo:

“1° - a atividade dos visitantes respeitante aos aspetos da vida fora do ambiente

habitual com exclusdo da rotina normal de trabalho e das préticas sociais;

2° - estas atividades implicam a viagem e, normalmente, algum meio de

transporte para o destino;

3° - 0 destino € o espaco de concentragdo das facilidades que suportam aquelas
atividades” (Cunha, 2001, p.31).

Considerando estes elementos, poderemos concluir que ndo podem ser
consideradas como turisticas as atividades que tém como objetivo serem usadas
maioritariamente por residentes ou por pessoas que se desloquem para trabalhar, sejam
estas atividades economicas, recreativas ou culturais. Podemos considerar um bar ou
uma loja de lembrangas como turisticos se estes locais forem frequentados por uma
maioria turistica, mas se for uma maioria residente nao é considerado um local turistico
(Cunha, 2001).



1.1.2. Tipos de turismo

O ser humano n&o é todo igual. Cada pessoa tem a sua motivagdo para fazer as
coisas. O mesmo pode verificar-se nos tipos de turista. Cada um tem a sua razdo para
querer viajar e isto leva a criacdo de diversos nichos de mercado para varios tipos de

turista. Alguns exemplos de tipos de turismo sdo:

Turismo de salde e bem-estar: esta associado a procura de atividades ou ofertas

que ajudem a uma promocao da satde e bem-estar fisico e emocional (Lourenco, 2012).

Turismo de negocio: o individuo ou individuos deslocam-se para locais fora do

seu ambiente habitual com o propdsito de fazer negdcio (Colim, 2010).

Turismo cultural: o motivo que podem levar um individuo a fazer este tipo de
turismo € a curiosidade de conhecer a identidade cultural, as tradi¢bes, costumes,

lugares e interagir com as pessoas locais (Santos, 2011).

Turismo de massas: Correia (1994) indica que o0s turistas inexperientes,
seduzidos pela novidade da viagem de avido e a procura de sol e praia, asseguram o

segmento de massas.

Turismo religioso: composto por pessoas que sdo movidas pela fé, este tipo de
turismo movimenta grande quantidade de devotos e pode desenvolver-se atraves de

peregrinacles, congressos e festas religiosas (Santos, 2011).

Turismo desportivo: corporizado por individuos que participam ativa ou

passivamente num conjunto de atividades desportivas (Ribeiro, (2014).

Existem muitos mais tipos de turismo, com nichos de mercado mais abrangentes

e outros mais restritos.

1.1.3. Ecoturismo

Em 1990, The International Ecotourism Society (TIES), considerada a primeira
organizacdo mundial de turismo, estabeleceu a definicdo mais popular e sucinta para
ecoturismo: viajar para areas naturais de uma forma responsavel que conserva o

ambiente e melhora o bem-estar das comunidades locais (Honey, 2008).

Ecoturismo € habitualmente associado ao turismo de observacdo da vida

selvagem, turismo de natureza ou ao turismo de aventura. No entanto, esta associagéo
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ndo € a mais correta, 0 ecoturismo deve ser visto como algo distinto. Enquanto o
turismo para observacdo da vida selvagem envolve observar a vida selvagem, como
passaros e peixes, 0 turismo de natureza consiste em viajar para lugares de modo a
usufruir da natureza, e o turismo de aventura é parecido ao turismo de natureza, mas
envolve uma atividade fisica mais exigente, como andar de bicicleta ou rappel (Honey,
2008).

Para o turismo ser considerado ecoturismo, Wallace e Pierce (1996) sugerem

que deve seguir 6 principios:
1- Minimizar os impactos negativos sobre 0 ambiente e comunidades locais;

2- Ter consciéncia e compreensdo da area local e do seu sistema cultural e o

subsequente envolvimento dos visitantes no que toca aos sistemas;
3- Conservar e gerir as areas legalmente protegidas e outras;

4- Envolver a curto, médio e longo prazo a populacéo local no processo de

deciséo para determinar o tipo e quantidade de turismo que deve ocorrer;

5- Direcionar beneficios econémicos, ou outros, para bem da populacéo
local, de modo a complementar as préaticas tradicionais em vez de as substituir,

nomeadamente nos casos da agricultura e da pesca;

6- Permitir oportunidades especiais para a populacdo local e pessoas que
trabalhem em turismo de natureza, nomeadamente através da visita e utilizacao de zonas

naturais com o propasito de conhecé-los (Fennell, 2015).
Wood (2002) fornece ainda mais principios do ecoturismo:
- Minimizar o impacto negativo na natureza ou cultura do local;
- Educar o viajante sobre a importancia da conservacao;

- Reforcar a importéncia da responsabilidade do negdcio, cooperando com as
autoridades e populacgdes locais para atingir os beneficios que advém da conservagéo

ambiental;

- Direcionar receitas para conservacao e gestao de areas protegidas;



- Reforcar a ideia da necessidade de uma zona para turismo regional e para a
gestdo de visitantes, designado por regides ou &reas naturais, a ser catalogada como
destino ecoldgico;

- Reforgar 0 uso de estudos ambientais e sociais como programas de

monitorizacgdo para avalizar e minimizar impactos;

- Procurar maximizar os beneficios econdmicos para o pais acolhedor, negocios
locais e comunidades, em especial as pessoas que moram junto aos espagos naturais ou

protegidos;

- Procurar evitar que o crescimento turistico ndo exceda os limites sociais e
ambientais seguindo o que foi determinado por investigadores em cooperagdo com a

comunidade local;

- Apoiar-se em infraestruturas que foram desenvolvidas em harmonia com o
ambiente, minimizando uso de combustiveis fosseis, conservar flora e fauna local e

misturar-se com o ambiente local e cultural;

Laarman e Durst (1987), nas suas referéncias mais antigas, consideravam o
ecoturismo como turismo de natureza em que o viajante se sentia atraido a um destino
pelo seu interesse em mais do que uma caracteristica da sua historia natural, sendo que
essa visita combinaria educacdo, recriacdo e, por vezes, aventura. Sugeriam ainda que
0s cientistas seriam mais dedicados do que turistas normais na sua procura de

ecoturismo para assegurar experiéncias no meio natural.

Em 1993 Laarman e Durst (1993) apresentaram uma diferenca conceptual entre
ecoturismo e turismo de natureza. Reconhecendo as dificuldades em definir turismo de
natureza, os autores estabeleceram uma visdo mais larga e outra mais linear a sua
definicdo. A visdo linear refere-se a operadores turisticos que organizam atividades
orientadas para a natureza. Na visdo mais alargada aplica-se o uso de recursos naturais,
como praias. Estes autores definem o turismo de natureza como atividade que ocorre em
espagos naturais ou areas protegidas onde existe flora, fauna e habitats. Na Madeira
temos o exemplo da rede natura 2000 como recurso natural de grande importancia para

o turismo da natureza.

Laarman e Durst (1987:5) definiram ecoturismo como turismo de natureza de

baixo impacto que contribui para a manutencdo de habitats e espécies, sejam através de

8



contribuicdes para conservacdo ou indiretamente através de ganhos monetarios para as
comunidades locais. Deste modo as pessoas dao valor a natureza que os rodeia levando

a que protejam a vida selvagem herdada como fonte de rendimento.

1.1.4. Turismo Sustentavel

Ndo existe uma definicdo globalmente aceite de turismo sustentavel.
Normalmente o pensamento geral é de que turismo sustentavel deve enfatizar o
ambiente, o social e o proprio turismo, o que leva a uma definicdo de que deve ser
economicamente vidvel, ndo destruir os recursos necessarios a propria atividade e
envolver a comunidade (Swarbrooke, 2005). Num relatério designado Atlas, financiado
pela Unido Europeia, o autor Richards partilha a sua opinido. Swarbrooke, (2005)
considera que turismo sustentavel é turismo que se desenvolve o mais depressa possivel,
levando em consideracdo a capacidade das acomodacdes, a populacdo local e do
ambiente. O desenvolvimento do turismo e novos investimentos neste setor ndo devem
se afastar do turismo. As infraestruturas turisticas devem ser integradas com o ambiente
(Swarbrooke, 2005).

Apesar da dificuldade em definir turismo sustentavel, é possivel estabelecer um
namero de principios de gestdo para este tipo de turismo:

- Politicas, planeamento e uma gestdo apropriada sdo respostas essenciais para

0s problemas de mau manuseamento de recursos humanos e naturais no turismo;

- A aproximacdo ndo € geralmente anti crescimento, mas enfatiza que existem
limites ao crescimento e o turismo deve gerir esses mesmos limites (exemplo, se uma
levada se torna muito popular controlar o nimero de pessoas para ndo ocorrerem

excessos que prejudiquem o ambiente);
- Pensamento de longo prazo e ndo curto prazo;

- A preocupagdo com a gestdo de turismo sustentavel ndo é apenas ambiental,

mas também econdmica, social, cultural, politica e de gestao;

- A importancia em satisfazer as necessidades e aspira¢cdes humanas que levam a

preocupagOes com a igualdade e a justica;



- Todos os acionistas devem ser consultados em decisbes relacionadas com
turismo e devem ser informados sobre situagdes relacionadas com desenvolvimento

sustentavel;

- Apesar de desenvolvimento sustentavel ser o objetivo para todas as politicas e
acOes, pbr a ideia de turismo sustentdvel em préatica significa reconhecer que na

realidade existem limites para o que sera alcancado a curto ou médio prazo;

- Compreensdo de como funciona o mercado econémico, de cultura, gestdo de
procedimentos de sectores privados de negdcio, publico e organizacfes voluntarias de

modo a tornar boas intencdes em medidas praticas.

- Existem conflitos de interesse sobre 0 uso dos recursos, 0 que significa que na

pratica trocas e compromissos podem ser necessarios.

- E preciso encontrar um equilibrio entre custos e beneficios nas decisdes e aces
a serem tomadas, levando em consideracdo quanto os diferentes individuos vao ganhar

ou perder (Swarbrooke, 2010).

A Organizagdo Mundial do Turismo define turismo sustentdvel como
desenvolvimento turistico que procura satisfazer as necessidades dos turistas presentes,
assim como das regides, enquanto protege e melhora oportunidades no futuro, gerindo
todos os recursos, sejam eles econdmicos, sociais e estéticos de maneira a que as suas
necessidades sejam satisfeitas enquanto a integridade cultural, processo ecoldgico,
diversidade bioldgica e apoio a sistemas de apoio de vida sejam mantidos (Berno &
Bricker, 2001).

Este tipo de turismo é popularmente designado como um turismo mais de elite e
é utilizado frequentemente juntamente com outros termos como turismo alternativo,

turismo suave e turismo verde.

O turismo sustentavel pode tornar-se uma forca divisoria se a sociedade fizer
uma distin¢do entre turismo bom (os denominados turismos alternativos) e turismo mau
(turismo em massa) (Swarbrooke,1999). Nao existe um entendimento sobre o termo
turismo sustentavel, visto que muitas vezes € comparado com ecoturismo. Nem todas as
formas de ecoturismo sdo sustentaveis e nem todas as formas de turismo sustentaveis

exigem atividades baseadas na natureza.
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Turismo sustentavel consiste em manter a industria (em especial a parte

econdmica) e as caracteristicas do produto (sociais, culturais e econdmicas).

Um dos principios fundamentais do turismo sustentavel é a utilizacdo dos
recursos naturais, sociais e culturais de forma a permita manter recursos para as

geracOes futuras.

Com a percecdo de que o turismo estava a destruir os produtos que eram
promovidos, a ideia de turismo sustentavel apareceu como um meio para combater a
destruicdo do produto ligando os conceitos de turismo e sustentabilidade (Berno &
Bricker 2001).

O desenvolvimento de turismo sustentavel pode surgir da:
1 — Preocupacgdo com a promocao da sustentabilidade apesar dos desafios.
2 — Preocupacdo com a condenacgéo da industria.

O ponto 1 aceita que o turismo € destrutivo para o ambiente, mas reconhece que
continuara a ser um fendmeno global. Logo, é necessario que haja uma maneira de

desenvolver o turismo em unido com o ambiente.

O ponto 2 defende que o turismo sustentdvel € um mito e que é impossivel
promover o turismo mantendo ao mesmo tempo meio ambiente de qualidade (Niles,
1991).

11



1.2. Eco labels

“Eco label” ¢ um método voluntario de certificagdo de performance ambiental
que é praticado em todo o mundo. Este conceito traduz-se numa marca ambiental que
identifica produtos ou servigos que provem ser amigos do ambiente. As marcas mais
crediveis de marcas ecologicas sdo atribuidas por terceiros e ndo por quem produz ou

fornece o servico.

Existem 3 tipos de classificaces atribuidas pelo International Organization for

Standardization, ou Organizacéo Internacional para Padronizacédo (I1SO):

Tipo 1 — Voluntaria com diversos critérios, com prémios atribuidos por terceiros
que permite o uso do servigo ou produto a utilizacdo da marca ambiental indicando que

este produto ou servigo tem uma preferéncia ambiental.
Tipo 2 — Ambientalmente informativa com declaragdes reivindicadas.

Tipo 3 — Programas voluntarios que fornecam dados ambientais quantificados do
produto sob uma categoria preestabelecida por parametros de terceiros e baseada no

ciclo de vida estabelecida e verificada pelos mesmos ou outra equipa qualificada.

As raizes das marcas ambientais podem ser encontradas na preocupacao global
com a protecdo ambiental por parte dos governos, negocios e o publico. Os negocios
perceberam que O Seu reconhecimento como uma empresa com preocupacdes
ambientais pode criar uma vantagem no mercado no que toca a certos produtos ou
servigos. Usar produtos naturais, reciclados, amigos do ambiente ou que gastem pouca
energia € uma maneira de atrair consumidores que procuram reduzir a sua pegada
ecologica através das suas compras ("What is ecolabelling? | Global Ecolabelling
Network", 2017).

1.2.1. 1ISO 14001

E uma norma de certificacio relacionada com a gestio ambiental, o objetivo do
ISO 14001 é apoiar organizacGes em gerir e melhorar as operagfes que afetam o
ambiente. Os principios operativos de todos os padrdes de sistema Isso, incluindo o

14001, sdo planear, fazer, verificar e atuar (Dentch, 2016), de acordo com a figura 2.
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Figura 2 - Principios operativos 1ISO 14001. Plan — Planear; Do — Fazer; Check — Verificar; Act - Atuar

Colocando a informacao da figura 2 no contexto da gestdo ambiental:

- Planear: A administracdo estabelece e define uma politica ambiental, sdo
determinados e analisados os aspetos ambientais e impactos para determinar 0s riscos
relacionados com a manutencdo da performance ambiental da organizagdo. Objetivos

séo estabelecidos para melhorar a performance ambiental da organizagéo.

- Fazer: Controlos sdo implementados para assegurar 0 comprimento com as
obrigacbes. Os objetivos e programas ambientais sdo iniciados para melhorar a

performance ambiental da organizacéo.

- Verificar: Consiste de auditorias que medem a performance da organizacao

com o0s objetivos previamente estabelecidos.

- Atuar: S&o iniciadas acbes corretivas e de melhoria da performance apds os
resultados das auditorias. S&o providenciados recursos e treino para os colaboradores
para assegurar uma melhoria do sistema de gestdo ambiental (Dentch, 2016).

1.2.2. Green Key

O programa Green Key existe hd mais de 20 anos. Foi lancado em 1994 na
Dinamarca pela HORESTA (associacdo da industria de hotéis, restaurante e turismo da
Dinamarca), o “Danish Outdoor Council” e a associagdo executiva do turismo

dinamarqués.
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Entre 2002 e 2003 foi aprovado como um programa internacional da

“Foundation for Environmental Education” (FEE).

Em 2010 este programa tornou-se elegivel para cadeias internacionais de hotéis,
permitindo que a Green Key International passasse a gerir esta mesmas cadeias em
paises sem um operador nacional da Green Key.

Em 2014 tornou-se elegivel para todos os estabelecimentos que queiram aplicar
estes standards permitindo que a Green Key funcione em paises sem operadores
nacionais da Green Key. Nestes casos as auditorias sdo feitas por auditores externos.

Em 2016 mais de 2.500 estabelecimentos em 53 paises estdo atribuidos com este
galardéo ("Our history", 2017).

Este programa € uma prova do compromisso de um negocio para aderir a um
critério estrito estabelecido pela FEE. Os standards ambientais elevadissimos que sdo
esperados por estabelecimentos que tém esta distincdo sdo mantidos através de
documentacdo rigorosa e auditorias frequentes.

O programa Green Key tem a intencdo de educar dando a conhecer aos visitantes
como o estabelecimento ¢ amigo do ambiente e sustentavel. Os colaboradores do
estabelecimento devem de estar bem informados e treinados com mentalidade amiga do
ambiente e praticas sustentaveis. Pretende também inovar utilizando a tecnologia para
reduzir a pegada ecoldgica através da reducdo de energias. Esta acdo ajuda 0s

estabelecimentos a poupar energia.

Ao ser atribuido este galarddo pode ser utilizado com intuito de promover a

atitude pré-ativa no que toca a problemas ambientais e de sustentabilidade.

Oficialmente os objetivos da Green Key sdo: de aumentar o uso de métodos
sustentaveis e amigos do ambiente e tecnologia em estabelecimentos, reduzindo o uso
de recursos de uma maneira generalizada, aumentar a consciéncia ambiental e mudancgas
de comportamento de hospedes, colaboradores e de fornecedores do estabelecimento e
aumentar a utilizagdo de métodos amigos do ambiente e métodos sustentaveis para criar
uma mudanca de comportamento na hospitalidade e industria em geral ("Our

programme”, 2017).
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1.2.3. Travel life
E um certificado internacional de sustentabilidade cujo o objetivo é melhorar o
impacto ambiental social e econdmico de uma maneira eficiente. Para obter este titulo e

tornar-se um hotel certificado é preciso tornar-se um membro da Travelife.

Existem 2 tipos de critérios para hotéis de grande escala com mais de 160
hospedes por noite ou hotéis com média ou pequena escala, menos de 160 clientes por
noite.

E dado uma lista para ser preenchida com 0s requisitos para, neste caso, a
unidade hoteleira ser aprovada. Sdo fornecidas provas de como o que é pedido na
checklist estd a ser cumprido através de carregamento de documentos ("Travelife",
2017).

A Travelife tem uma lista de certos requisitos que sdo obrigatorios a serem
cumpridos para ser atribuido este galarddo. A lista estd dividida em 3 tdpicos. O
primeiro topico esta relacionado com sistemas de gestdo sustentavel. Os seus subtopicos
englobam politicas de negdcio, legislacdo, progresso na comunicagdo, recursos

humanos e financeiros.

O segundo topico é gestdo ambiental, com subtdpicos, relacionados com a agua,
a existéncia de registos dos consumos energeéticos, residuos sélidos e o seu controlo e

reducdo gestdo de produtos perigosos e a vida selvagem.
O terceiro tdpico esta relacionado com os direitos do trabalho e do ser humano.

Cada tdpico e cada subtdpico tém uma série de perguntas em que o responsavel
pela seccdo ambiental da empresa deve carregar para os servidores da Travelife de
modo a poderem controlar o cumprimento dos requisitos pedidos. A lista completa de
requisitos poderéa ser consultada no apéndice A.
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1.3. Grupo FourViews

O grupo FourViews é um grupo familiar que procura criar uma experiéncia
unica de ferias. Este grupo considera que o bem-estar da empresa esta relacionado com
0 bem-estar do ambiente na ilha da Madeira. Esta companhia foi passada de geracdo em
geracao e por isso 0 grupo pensa ndo em anos, mas sim em geracGes. De tal maneira,
acredita e investe a longo prazo procurando solugfes sustentaveis para o futuro. Todas
as acOes tém repercussdes mais cedo ou mais tarde, sejam elas positivas ou negativas.
Devido a este pensamento a empresa procura ser algo positivo no mercado do turismo.
A empresa acredita que pode fazer a diferenga em termos ambientais, sociais e
comunitarios e que esta boa reputacdo serd benéfica no futuro ("Green Views Report",
2017).

Ser sustentavel ndo é s6 ser ambientalmente responsavel, mas combater também
problemas sociais e comunitarios. A administracdo do grupo acredita que gestdo
sustentavel é de grande importancia para o sucesso do grupo e da Madeira como
destino. Os colaboradores sdo incentivados a serem pré-ativos e a contribuirem com

ideias para tornar a empresa mais sustentavel ("Green Views Report", 2017).
O grupo é composto por 3 unidades hoteleiras. Estas sdo:

Four Views Monumental (FVM) — Esta situado no centro do Lido, a zona
turistica mais importante do Funchal. E um hotel de grande estatura com 11 andares e
com 168 quartos duplos, 32 apartamentos e 62 estudios. Todos estes sdo equipados com
varanda com vistas para 0 mar ou montanha. O hotel também tem 2 restaurantes, 2

bares e piscinas interiores e exteriores.

Four Views Baia (FVB) - Com uma vista fantastica sobre a baia do Funchal e as
suas montanhas este hotel de 9 andares tem 231 quartos e 30 apartamentos, 2

restaurantes, 2 bares e piscinas interiores e exteriores.

Four Views Oasis (FVO) - O Unico hotel situado fora do Funchal, mais
propriamente na zona do Canico de Baixo, concelho de Santa Cruz. Esta situado na
frente mar da praia dos Reis Magos, e é constituido por 224 quartos, 2 restaurantes, 2

bares e piscinas interiores e exteriores. ("Green Views Report™, 2017).
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1.3.1. Ideologia Verde

A ideologia verde nasceu no grupo FourViews em 2009, decidido este a se
aproximar de uma gestdo mais sustentavel. Este esforco concentrou-se em 2012 na
marca “GreenViews” tendo o slogan “Green at heart, guest in mind”. Em cooperagao
com a Bluecontec Gmbh, uma empresa com décadas de experiéncia em turismo
sustentavel e especialista em gestdo energética e ambiental na inddstria turistica e
hoteleira, foi realizado um workshop com o objetivo de identificar fatores de sucesso
atuais e futuros juntamente com objetivos de longo prazo no que respeita as areas social

e ambiental.

O resultado deste workshop foi o “Green Master Plan” que iria guiar os hotéis

FourViews a um desenvolvimento sustentavel do negdcio nos anos seguintes.

Com a deciséo para implementar um Sistema de Gestdo Ambiental, tendo como
referencia a norma 1SO 14001, nas unidades hoteleiras do grupo, foi dado um grande
passo para cumprir o “Green Master plan” Desde agosto de 2015 que todos os hotéis
tém um sistema de gestdo ambiental implementado de acordo com as normas 1SO.

Todos os hotéis tém a Eco Label “Green Key” e também o prémio Travelife Gold.

O desenvolvimento sustentavel no hotel é visto como um projeto a longo prazo
para tornar a ilha num lugar ainda mais habitavel, permitindo que os convidados futuros

desfrutem ainda mais do nosso destino turistico.

O grupo subscreveu uma politica ambiental que estd exposta nas rececbes dos

trés hotéis e disponivel online para consulta de todos os interessados.

1.3.1.1. Departamento de gestdo ambiental
Com a intencdo de implementar um sistema de gestdo ambiental, em 2012, foi

adicionada a funcdo de Gestor Ambiental aos quadros da empresa.

O objetivo do departamento ambiental ¢ de cumprir o “Green Master Plan”,

responsavel por todas as questdes ambientais nas unidades FourViews.

Esta seccdo aplica os principios da norma ISO 14001, de planear, fazer,
verificar, atuar. Planeia em concordancia com a green team 0s objetivos para 0 proximo

ano, sdo tomadas acOes para atingir esse objetivo, faz auditorias para verificar se as
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acOes tomadas sdo eficazes e atuar ap0s a recolha de dados. Estes quatro principios séo
novamente aplicados com base nos dados recolhidos, sdo criados novos planos, com
novas acdes se for necessario, com novas auditorias e novos resultados. Sendo este um

ciclo repetitivo de tentativa de melhoria constante.

1.3.2. Politica Ambiental e Social FourViews Hotels

Na sua politica ambiental a companhia FourViews Hotels convida todos a ter
umas férias relaxantes nas localidades mais bonitas da ilha da Madeira. N&o interessa se
gostam de estar diretamente sobre 0 mar ou preferem um ambiente mais urbano como a
cidade do Funchal. Irdo apreciar as paisagens Unicas que os hotéis oferecem. Em todos
os hotéis irdo encontrar uma atmosfera casual e relaxante combinada com todo o
conforto de um hotel moderno e com padrdes ecoldgicos elevados. A empresa esta
completamente comprometida em oferecer aos hdspedes uma estada confortavel e

atmosfera relaxante, criando memdrias que durem para sempre.

A empresa esta completamente ciente da natureza Unica e a base do sucesso do
destino Madeira é mesmo esse. Por essa razdo o objetivo do grupo FourViews é manter
a pegada ecoldgica o mais baixo possivel e melhorar as performances ambientais de

forma continuada.
Cumprir requisitos legais é o padrdo minimo para o FourViews.

“Green at heart, guest in mind” € a filosofia do neg6cio e um principio para 0s
nossos colaboradores e hospedes. Em especial os colaboradores da administracdo da
companhia devem tentar por os principios da filosofia implementada em prética
diariamente e encorajar 0s héspedes a apoiar a atingir 0s objetivos ambientais da
empresa ajudando a preservar a beleza da ilha da Madeira para o presente e o futuro.

O grupo FourViews gosta de manter um dialogo continuado com o publico e os
seus vizinhos informando-os do progresso das atividades ambientais de uma forma

regular.

Na politica social, o maior recurso das unidades FourViews s&o 0s seus
colaboradores. Abertos e simpaticos que tem orgulho em receber os convidados no

nosso destino e mostrar-lhes o que é hospitalidade. A empresa esta consciente do seu
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peso na sociedade como um empregador de grande escala sabe da sua responsabilidade

perante os seus colaboradores e o desenvolvimento social da ilha.

Para os colaboradores a empresa, cria um ambiente de trabalho aberto e

amigavel e baseado na confianca e respeito na lideranca e estilo de trabalho:

- Suporta uma politica de porta aberta para debater sobre, desafios, reclamac6es

e acOes disciplinares no ambiente de trabalho;

- Garante contratos justos bem como condi¢des de trabalho justas e igual
oportunidade para todos os colaboradores e candidatos numa base de ndo descriminagéo

sem razao aparente, diversidade, seguranca, transparéncia e lei laboral;
- Assegura um saldrio justo baseado na capacidade do colaborador;

- Encoraja todos os colaboradores a melhorar as suas competéncias profissionais
e oferece oportunidades para treino especifico;

Para a comunidade em que a empresa esta baseada a empresa procura assegurar
que a atividade em que participa tenha um impacto social positivo e que apoie a
comunidade, dai que a companhia aproveita todas as oportunidades para ajudar
socialmente e apoios. Permite a artesdos locais promover a cultura local entre os
hospedes. Apoia as atividades locais e encoraja os seus colaboradores a participar nestes
eventos. A companhia colabora com institui¢fes privadas e publicas para a educacao de
jovens profissionais no setor. Quando necessario comunicara abertamente para envolver
a comunidade em novos desenvolvimentos. Providenciard e treinard o0s seus
colaboradores em procedimentos de prevencdo de abuso sexual de criangas em todos 0s

seus negocios.

Em geral a empresa sente que tem o dever de agir de uma maneira socialmente
responsavel respeitando os convidados e colaboradores bem como as comunidades
locais e o ambiente. Através do compromisso social, fornecem experiéncias para 0s
colaboradores e para a regido o que contribui diretamente para a qualidade e atmosfera

dos hotéis.

A empresa querendo cumprir 0 seu compromisso com 0s hdspedes de lhes dar
uma estada confortavel tem de cumprir as suas responsabilidades perante o que se

compromete.
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Para cumprir a responsabilidade ambiental, & necessaria uma gestdo técnica,

cumprir

requisitos legais, ter de gerir residuos e aguas mantendo indicadores-chave de modo a

monitorizar a performance para depois fornecer informagéo a quem estiver interessado.

A responsabilidade social € muito importante porque esta pode fazer a diferenca
entre um colaborador estar motivado e contente ou desmotivado e infeliz, esta
responsabilidade tem objetivo de dar contratos de trabalho juntos, igualdade de

oportunidades, salario adequado e procedimentos disciplinares.

A responsabilidade comunitaria tem como objetivo mostrar que a empresa esta
incluida na sociedade estando consciente dos seus problemas, ajudando organizacfes
através de donativos, promovendo a cultura local, informando os héspedes sobre grupos

locais e promovendo as tradi¢Ges da sociedade em que esta inserido.

1.3.3. — O sistema de gestdo ambiental dos hotéis do grupo FourViews

Os componentes do sistema de gestdo ambiental do grupo FourViews estdo
definidos noa ja mencionada politica ambiental e no manual de gestdo ambiental (parte |
e Il) e restantes documentos aplicaveis. O manual de gestdo ambiental parte | é um
suporte e referéncia para todos os colaboradores com responsabilidades ambientais
dentro do grupo FourViews, o manual de gestdo ambiental parte 1l descreve como se
deve proceder todos os procedimentos ligados a protecdo ambiental dentro das unidades
hoteleiras do grupo. As instrucbes de procedimentos sdo diretrizes acerca de
procedimentos e métodos especificos. Os componentes dos documentos aplicaveis
requerem que todos estes estejam relacionados com este sistema sejam sempre
atualizados, ndo pode haver documentos desnecessarios, os documentos devem de estar
catalogados perfeitamente e registados com datas e todos 0s novos documentos devem

ter uma cdpia em versao eletronica.

Os objetivos de um sistema de gestdo ambiental sdo estipulados pelo Gestor
Ambiental do grupo em conjunto com a “green team” equipa composta por todos os
chefes de secdo das vérias unidades FV, se possivel devem ser estabelecidos de uma

maneira quantitativa para que o objetivo seja alcancado
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O programa ambiental € composto pelas medidas que ajudaram as unidades a
atingir os objetivos estipulados. Os colaboradores das diversas sec¢Oes poderédo
participar no desenvolver de medidas, podendo partilhar a sua opiniéo e experiencias
pessoais no desempenho das fungdes, assim haverad a diferentes perspetivas de sobre

como abordar o mesmo assunto, sendo decidida utilizar a mais viavel.
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1.4. Objetivos e metodologia

O objetivo de ter sido escolhido um estagio foi para conhecer em detalhe o
trabalho feito pela empresa na aplicacdo e manutencdo dos padrdes exigidos pelas eco
labels como Travelife e Green Key e perceber como funciona o sistema de gestdo
ambiental baseado na norma ISO 14001 e ganhar experiéncia pratica sobre o que faz um
Gestor Ambiental no contexto da hotelaria.

A empresa FourViews, como explicado anteriormente, € composta por trés

unidades hoteleiras.

Para atingir os objetivos propostos acima, efetuei acompanhamento pelas
diferentes secdes do FVO e pela cozinha do FVB analisando e participando nas
atividades relacionadas com o sistema de gestdo ambiental, trabalhando de modo a
perceber o que era feito e como contribuia para os resultados positivos apresentados
pelo grupo FVH, na reducgdo dos consumos energeéticos, agua, recolha de lixo, emissdes

de CO2 e aumentos de no clean.

O estagio decorreu maioritariamente na unidade hoteleira FVO. A companhia
trabalha de maneira uniforme nas trés unidades, logo todo o conhecimento adquirido

num hotel pode ser aplicado nos outros dois.
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Parte 2 — Contexto Pratico
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2.1. Estagio

2.1.1. Housekeeping
Este departamento é responsavel pela limpeza do hotel, sejam os quartos, zonas

comuns ou areas dos colaboradores.

O estagio nesta &rea foi dividido em trés componentes: limpeza de quartos,

lavandaria e governanta.

A primeira funcgdo diaria da limpeza de quartos é confirmar os quartos que estdo

marcados como ‘saida’.

A troca de lencoéis da cama, ou de toalhas da casa de banho, é apenas feita
quando é requisitada pelo cliente nas estadias de uma semana, em estadias mais
prolongadas os lencdis sdo trocados ao fim de cada semana. Como regra as capas das
almofadas sdo trocadas de dois em dois dias e as toalhas, desde que estejam deitadas no
ché&o, s&o trocadas todos os dias. Se ndo deixarem as toalhas no ch&o, ndo sdo trocadas.
A informacdo em relagdo as toalhas € deixada no quarto de banho como apresentada na
Figura 3.

Figura 3 - A informagéo de que a troca de toalhas sd sera efetuada se estas estiverem colocadas no chao é
disponibilizada na casa de banho.

Nos quartos com kitchenette os panos apenas sao trocados quando estdo sujos ou
molhados, e 0s copos sdo lavados todos os dias.

A secdo house keeping utiliza dois produtos quimicos para limpeza, o Sutter

Edelweiss, utilizado nos polibans para remover manchas de sabdo, e o Sutter Ondas
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Desinfetante, para limpar o chdo se este estiver muito gordurento. Estes 2 produtos sao

considerados perigosos e estdo identificados como tal por serem corrosivos (Figura 4).
:f S

Figura 4 - Sinal de perigo simbolizando um produto € corrosivo.

As colaboradoras dos quartos tém um frasco com uma quantidade controlada,
diluida em agua, que é atribuida pela governanta. Esta acdo tem dois objetivos, em
primeiro lugar, salvaguardar a colaboradora e/ou hospede em caso de acidente, ndo
utilizando um produto muito forte. Em segundo lugar, ao diluir o produto com &agua, €
uma forma de poupar na quantidade utilizada do produto, fazendo com que a quantidade
para uma semana se prolongue para 2 semanas, resultando em vantagens ambientais e
financeiras. A restante limpeza dos quartos é efetuada com panos humidos, seja para
limpar os mdveis ou varandas. Na limpeza do quarto de banho é evitada a limpeza das
pias com a torneira aberta, e a colaboradora deve efetuar apenas uma descarga no vaso
sanitario. Esta medida, tendo em conta que cada autoclismo possui uma capacidade de 7
litros, multiplicada por 200 quartos, € passivel de resultar num impacto positivo muito
significativo na poupanca de agua pois a pratica existente resultava muitas vezes em

duas ou trés descargas.

Ap6s a limpeza do quarto sdo tomadas certas medidas para promover a
poupanca de energia: as torneiras ficam sempre reguladas para a agua fria, isto para, na
eventualidade de o cliente querer lavar as médos, promover a poupanca de gas; 0s
minibares dos quartos estdo vazios, sendo decisdo do cliente se quer algo, e desta
maneira 0 minibar, embora ligado para ndo desenvolver bolor, mantem-se em consumo
minimo de energia; as cortinas ficam sempre fechadas de modo a evitar o aquecimento

do quarto e a necessidade de ligar o ar condicionado quando o cliente chega.

O lixo recolhido dos ecopontos de cada quarto é separado em sacos de papel

cartonado de diferentes cores: azul, amarelo e verde. A preferéncia foi evitar a
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utilizacdo de sacos de plastico visto que se rasgam facilmente, dificultando a sua

reutilizagéo.

Ao finalizar a limpeza, a Gltima acdo executada no quarto é a colocacdo de uma
informacdo em papel sobre a modalidade “No Clean”, através da qual o cliente pode
receber até 21 euros por semana se o quarto ndo for limpo, levando a que sejam

poupados produtos de limpeza, 4gua e prevenida a sua poluicéo.

Ao fim do dia o lixo é pesado, colocado na casa do lixo para posterior recolha e
as colaboradoras da limpeza dos quartos reinem-se com a governanta na zona de
armazenamento dos produtos quimicos para serem feitas novas recargas de produtos de

limpeza.

No que a gestdo ambiental diz respeito, uma das primeiras a¢des da governanta é
a confirma¢do do mapa dos quartos em cujos clientes se associaram a modalidade ‘No
Clean’. Neste mapa figuram os quartos que aderiram a esta medida ambiental,
permitindo uma melhor gestdo das colaboradoras da limpeza dos quartos. A média
diaria de quartos limpos por colaboradora ¢ de 18 sendo que a acdo ‘No Clean’ facilita a

entreajuda entre colegas e a atribuicao de folgas.

No periodo da manhd, a governanta faz o controlo das requisi¢des da roupa
enviada para a empresa que, em regime de outsourcing, lava a roupa fora do hotel, e
controla a reposicao do stock de bebidas nos minibares sempre que necessario. Quando
0s quartos que estdo marcados como ‘chegadas’ e assim que estdo prontos, a governanta
desloca-se ao local para verificar se esta tudo conforme as exigéncias de qualidade da
empresa. Verifica se as torneiras estdo reguladas da maneira correta, se as informagoes
sobre o ‘No Clean’ e a troca de toalhas estdo no quarto e se o minibar estd programado

para 0 consumo minimo de energia.

Durante a tarde, enquanto as colaboradoras acabam a limpeza dos quartos que
Ihes estdo atribuidos e sao feitas as pesagens dos residuos, a governanta anota o peso do
lixo e faz 0 somatério de modo a obter a quantidade de vidro, papel, plastico e lixo
organico retirada naquele dia. Esta informacdo € depois transmitida ao Gestor
Ambiental. O objetivo desta reunido desta informacao € controlar a quantidade de lixo
que é produzida e separada no hotel de modo a ser possivel a avaliacdo da sua evolugédo

ao longo do tempo.
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O grupo Four Views oferece um incentivo financeiro (30 euros) ao final do més
a colaboradora que tenha trocado menos toalhas e/ou lencdis. Desta forma € evitada a
troca de toalhas e lengois de forma desnecessaria. O controlo é feito pela governanta e
anotado num ficheiro Excel. Esta medida, para além do ambiente, protege também

financeiramente a empresa, reduzindo a quantidade de roupa enviada para lavagem.

Como acima referido, a governanta € também a responsavel pela distribuicao
dos produtos de limpeza utilizados por cada colaboradora. Junto com a armazenagem
dos produtos quimicos, esta disponivel um doseador (marca Sutter) o qual faz uma
diluicéo e distribuicdo equilibrada do produto. A governanta controla ainda o stock e a
requisicdo dos produtos utilizados, assim como se as fichas técnicas e de seguranca
estdo disponiveis tanto na sala dos quimicos como nas capas que reunem 0S

procedimentos, para o caso de, em alguma eventualidade, serem necessarias.

Integrado no departamento de housekeeping, a lavandaria é responsavel pela
lavagem e passagem a ferro das fardas dos colaboradores, assim como da roupa dos
clientes. Durante a manha é feita a distribuicdo dos panos para as colaboradoras dos
quartos. Desta maneira as funcionarias dos andares ndo levam demasiados panos e por

consequéncia, no fim do turno nao existem demasiados panos para se lavar.

Apos a realizacdo desta primeira funcao é necessario separar 0s panos e toalhas
que sdo deixados pelo restaurante num balde junto a lavandaria para serem lavados. E
feita uma contagem do nimero de pecas de pano ou toalhas antes de serem entregues a
empresa responsavel pela sua lavagem e, por volta das 11:00 horas da manhd, os
colaboradores dessa empresa chegam ao hotel com as toalhas, lencéis e panos lavados
que foram enviados no dia anterior. E feita a contagem para confirmar se 0 nimero de

itens enviados coincide com os recebidos.

A lavandaria é composta por trés maquinas de lavar, todas elas tém um aparelho
chamado doseador, muito semelhante ao que ao disponivel na zona de armazenamento
dos produtos de limpeza. No entanto, estes produtos de lavandaria (marca Diversey) sdo
muito mais agressivos, sendo nocivos e corrosivos. Estes detergentes de lavandaria sdo
armazenados em recipiente lacrados, cuja abertura requer uma chave inglesa, os quais,
por sua vez, estdo dentro de uma banheira que serve de bacia de retencdo caso ocorra

algum derrame. Pela mesma razéo, os produtos ndo podem ser empilhados uns em cima
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dos outros de modo a que, em caso de acidente ou derrame, um ndo contamine 0s

restantes.

Ao inicio da tarde, quando as colaboradoras da limpeza dos quartos estdo a
finalizar o seu servigo, é deixado em cada andar uma jaula, assim se chama o
equipamento de transporte da roupa, para a colocacdo de toalhas, lencois e capas de
almofadas usadas. Por fim, as colegas dos andares deixam na lavandaria a roupa que
retiraram dos quartos e é feita a contagem antes de ser enviada para a empresa de
lavagem de roupa que no fim do dia de trabalho volta ao hotel para fazer a recolha. Este

processo repete-se todos os dias.

2.1.2. Manutencéo

Com a constante supervisdo do responsavel da manutencdo do FVO, logo pela
manha é feita a recolha de dados dos consumos de 4gua, nomeadamente da rede publica,
utilizada como quente, utilizada nas descargas das sanitas assim como do consumo geral
do hotel. Também ¢ feito o levantamento dos consumos de gas. Toda esta informacéo é
obtida atraves dos contadores que o hotel dispGe. Os valores retirados sdo, entdo,
anotados numa folha Excel e guardados nas pastas partilhadas onde poderéo ser
consultados pelo Gestor Ambiental ou pela dire¢cdo do hotel. Deste modo é possivel
uma consulta diaria de modo a perceber qual a evolucdo dos consumos de agua e gas do
hotel.

A seccdo de manutengdo dispde de um software designado ‘TAC Vista
Workstation’ que, através de sensores de temperatura instalados nos tanques, permite
visualizar o funcionamento das caldeiras do hotel e proceder ao seu controlo remoto no
aquecimento das aguas sanitarias ou da piscina. Esta ferramenta informética permite
programar os equipamentos para funcionar de forma auténoma e direcionar a agua
guente para as zonas necessarias. Um dos tanques armazena dgua aquecida por painéis
solares que, quando atinge a temperatura minima de 55 graus Celcius, permite desligar
0 aguecimento através das caldeiras que funcionam a gas. A agua aquecida e
armazenada neste tanque ‘solar’ ¢ distribuida por tubagens e utilizada para aquecer as

piscinas interiores e exteriores.

O software ‘TAC Vista Workstation’, para além das 4aguas quentes, também

controla o funcionamento do ar condicionado e ventoinhas no hotel. A renovagéo do ar
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nos espacos interiores do hotel estd programada para permitir o acréscimo de 35%
relativamente ao minimo necessario para o0 nimero de pessoas presente sendo dada esta
margem como folga para as flutuacdes que possam ocorrer de forma inesperada ou

circunstancial.

O departamento de manutencdo € responsavel por efetuar as reparacoes
necessarias no equipamento do hotel, as quais sdo da maior importancia para garantir
uma adequada gestdo ambiental, como por exemplo o arranjo dos autoclismos nas casas
de banho. Sempre que sdo necessarios arranjos, nomeadamente relacionados com 0s
equipamentos para uso de agua, essa informacdo é reportada ao Gestor Ambiental de
modo a aferir da sua influéncia nos gastos de agua. No decorrer do estagio foram
detetados e reparadas situacfes envolvendo avarias no funcionamento dos autoclismos,
torneiras a pingar e mesmo ruturas nas tubagens, todas elas consideradas situacdes

pontuais.

2.1.3. Cozinha

Esta parte do estagio decorreu no FVB por sugestdo do Chefe Executivo. Neste
departamento a maior preocupacdo € a separacdo dos lixos e a limpeza dos
equipamentos. Cada seccdo da cozinha dispde de baldes para separacdo dos residuos,
todos devidamente identificados. No que diz respeito ao papel, sempre que esteja
contaminado, ou simplesmente molhado, € colocado no balde dos residuos

indiferenciados.

Este departamento também dispde de muitos produtos quimicos para uso nas
limpezas, os quais ficam armazenados num quarto a parte. Também aqui estes produtos
sdo diluidos em agua utilizando uma maquina doseadora semelhante a utilizada para os
produtos de limpeza dos quartos, permitindo assim evitar desperdicios e reduzir a sua
agressividade. Como cuidado para evitar a volatilizacdo destes produtos e a consequente

inalacdo, as dilui¢bes sdo sempre feitas em agua fria.

O copeiro no procedimento para a lavagens dos pratos coloca-os num balde
emersos em detergente (produto RF3), o qual, apesar de estar diluido, continua a ser
corrosivo para a pele pelo que é necessario o uso de luvas que protejam desde as maos

aos cotovelos.
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A cozinha tenta recorrer a produtos biologicos, utilizando também vegetais de
horta propria, os quais sdo colhidos por um membro da cozinha, em particular plantas
aromaticas, como salsa, alfazema, cebolinho, tomilho lim&o e segurelha, mas também
alface. Para servir produtos com melhor qualidade a horta usa adubo natural como

fertilizante.

2.1.4. Rececéo
Nesta seccdo é feita muita reutilizacdo de materiais para evitar o desperdicio, em

particular o papel.

Sao utilizados “key holders” que contém o nimero do quarto e onde sdo
guardadas as chaves dos clientes. Os hotéis tém alta rotatividade de clientes, o que induz
a criagdo de muitos “key holders” de cartdo, com o numero do quarto. Para minimizar
esta necessidade, o servigo de Rececdo reutiliza todos os “key holders” que tenham sido

recebidos do cliente anterior ainda em boas condi¢des, fornecendo-o ao novo cliente.

O mesmo se passa com os “passport controls”. O uso de ambas as paginas das
folhas de papel é promovido, nomeadamente reutilizando folhas usadas que ainda
possuam uma pagina em branco para imprimir as confirmacdes das reservas. O “night

audit” usa 0 mesmo processo de impressao de listas, fazendo uso de folhas reutilizadas.

Ainda para a reducdo dos consumos de papel, a faturacdo feita pela chefe de
rececdo deixou de ser feita em papel, ainda mais porque incluia copias dos vouchers e
fatura em duplicado. A direcdo decidiu usar um programa de faturacdo online
(denominado Bavel), no qual é inserido o nimero da reserva e, dessa forma, a
associacao a um outro programa (Fidélio), resultando na recolha da fatura e é envio

eletronica para as empresas que também usam a mesma plataforma (Bavel).

Outras medidas promotoras de sustentabilidade, que envolvem a seccdo de
rececdo, passam também por desligar a iluminacdo e os computadores sempre que

deixem de ser necessarios.

Outro servico que passa pela rececéo, a troca de toalhas para a piscina, foi alvo,
desde julho de 2016, de alteragcdes importantes. Este servico deixou de ser gratuito,

passando a custar um euro por toalha, com o objetivo de reduzir a troca de toalhas e,
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assim, a necessidade de as lavar, reduzindo os consumos de agua e detergentes. O euro

cobrado por toalha é depois dado a uma instituicao de caridade.

2.1.5. Assistente de Direcéo

A Assistente de Direcdo € responsavel por guardar as notas de intervencao nas
pastas partilhadas, por exemplo, inspe¢des de certificacdo ou algum tipo de arranjo. O
objetivo é o de descentralizar a informacdo de modo a que esteja acessivel aos outros
departamentos, o mais rapidamente possivel. Desta forma o Gestor Ambiental pode
consultar o resultado de uma inspecdo nas pastas partilhadas sem ter de contactar
diretamente a Assistente de Direcdo. Esta sec¢do tem também a responsabilidade de
preencher as previsdes semanais reunindo os dados de percentagem de quartos e 0S

valores net, comparando-os com os do ano anterior.

A funcdo que a Assistente de Direcdo desempenha é de supervisdo de todos os
departamentos, ou seja, 0 cumprimento das a¢es implementadas no &mbito do sistema
de gestdo ambiental. Por exemplo, os quartos sdo inspecionados para confirmar se as
janelas e as cortinas estdo fechadas, se as torneiras estdo reguladas para o lado de frio,
se as informagdes da troca de toalhas e do ‘No Clean’ estdo presentes, e inspeciona

ainda a casa do lixo para verificar se a separacao esta bem feita.

Se se deparar com falhas, a Assistente de Direcdo avisa o chefe da seccdo
responsavel para que o problema seja corrigido, mas pode fazer uma chamada de
atencdo imediata a quem esta no local. Por exemplo, se detetar na cozinha uma torneira
aberta desnecessariamente, da indicacGes imediatas para que seja fechada, se algum
colaborador utilizar o elevador para subir apenas um piso pode ser avisado sobre a
incorrecdo de tal procedimento. Para proteger o bem-estar dos colaboradores estes
também sdo chamados a atencdo se estiverem a manusear produtos quimicos sem a
necessaria protecdo. Por tudo isto, a funcdo de Assistente de Direcdo requer um bom

conhecimento de como funciona cada um dos diferentes departamentos do hotel.

A Assistente de Direcdo também é responsavel por resolver situagdes pontuais
relacionadas com a plataforma Bavel. Se o nimero de alguma estava errado e ndo
estava em concordancia com o programa € preciso resolver esta situacdo para evitar
imprimir faturas e tirar fotocopias do voucher de modo a que haja uma poupanca no
papel.
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2.1.6. Gestor Ambiental

Ap0s ter passado parte do estdgio nas diferentes secgdes soO faltava a de Gestor
Ambiental, junto do qual passei o restante tempo do estagio e trabalhando nos trés
hotéis do grupo. O Gestor Ambiental tem de ter organizadas e atualizadas todas as
fichas técnicas e de seguranca relativas aos trés hotéis, especialmente em altura de

inspecéo.

Como a atualizacdo dos pictogramas de perigo € da responsabilidade do Gestor
Ambiental, este desloca-se as sec¢Bes dos hotéis que dispdem de produtos quimicos e
confere cada produto, um a um, para perceber se o recipiente onde o produto se
encontra estd atualizado. Ao mesmo tempo, nesta vistoria, confirma se o produto se
encontra na lista e, caso ndo esteja, € necessario adicionar. Quando acontece que um
produto, estando na lista, ndo exista em formato fisico, é necessario confirmar com o
responsavel da seccdo se foi porque acabou ou se ja ndo € utilizado. Apds a anélise dos
produtos é necessario conferir se as fichas técnicas e de seguranca estdo atualizadas. As
fichas que ndo estdo atualizadas sdo substituidas por outras mais recentes e as dos
produtos descontinuados sdo retiradas. Estas fichas estdo guardadas em duas capas
separadas, técnica, que explica sumariamente o produto, e a de segurancga, que tem as
informacBes mais detalhadas sobre o risco, seguranca e 0os componentes do produto.
Ambas estdo organizadas por ordem alfabética. Estas capas ajudam a resolver ou
prevenir situacdes de acidente devido ao mau manuseamento do produto. As capas sao
em formato fisico, mas também existe uma versdo em formato digital localizado nas
pastas partilhadas. As pastas onde as fichas técnicas e de seguranca sdo arquivadas
requerem que os documentos estejam organizados, por hotel, por sec¢do, pelo tipo de
ficha e, no seu interior, pela companhia que fornece o produto e, de seguida, 0 nome do

produto.

O facto do grupo FourViews ser uniforme nos produtos utilizados nas trés

unidades, a maioria s&o idénticos, salvo algumas excegdes.

Existem duas maneiras de atualizar as fichas técnicas e de seguranga, através de
pesquisa em que algumas empresas fornecem o documento online, ou contactando
diretamente o fornecedor e este providencia a documentacdo pedida. Para atualizar uma
ficha técnica ou de seguranca apenas é necessario substituir o documento velho pelo

novo, seja de maneira fisica ou digital. Se for para adicionar uma ficha técnica ou de
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seguranca nova as capas, é preciso uma leitura exaustiva para ter conhecimento de quais
séo as informagdes de risco e de seguranga, os pictogramas utilizados e acrescentar esta
informacdo nos documentos das capas de seguranca bem como nas pastas partilhadas.
Para esta acdo € preciso muita atencdo ao detalhe porque uma pequena falha na
informacao, seja de risco ou de seguranca, podem ditar a diferenca entre salvar ou nao a

pessoa acidentada de uma incapacidade futura ou até mesmo da morte.

2.1.6.1. Recolha de dados dos consumos

O Gestor Ambiental tem como funcdo controlar os consumos nas unidades
hoteleiras através de informac6es fornecidas pelos diferentes departamentos. O controlo
mensal de toalhas de praia que foram enviadas para lavar € fornecido pela governanta.
Para controlar o consumo de papel, o departamento de F&B tem os registos das resmas
de papel adquiridas e os fins para que sdo utlizadas. E também registado se as folhas s&o
impressas a cores ou a preto e branco. Os custos associados a compra destas resmas sao

também levados em consideragdo.

Os consumos de energias e reciclagem sdo controlados e comparados pelo Gestor
Ambiental. Os dados séo reunidos mensalmente através das faturas enviadas ao hotel,
sejam elas dos consumos de eletricidade, dgua e gas ou producéo de lixo. O nimero de
hospedes por noite é sempre levado em conta nesta analise. A Empresa de Eletricidade
da Madeira envia os dados referentes ao consumo de eletricidade, uma empresa de
fornecimento de gas os dados referentes aos consumos de gas e os dados do consumo de
agua sao fornecidos pela Camara Municipal, enquanto que os dados da recolha do lixo
sdo fornecidos através da empresa Madeira Cartdo para o FVM e Resiline para o FVB.
No FVO guem reune os dados relativos aos residuos é a Assistente de Direcdo, os quais
sdo depois enviados para o Gestor Ambiental. Estes dados sdo inseridos numa folha de
Excel juntamente com os dados do ano anterior para ser feita uma comparacdo da
evolucdo. Estes dados que sdo inseridos tém de respeitar uma formula prépria. A agua,
por exemplo, tem a seguinte forma: valor da agua/ n° de dormidas X 1000 (representa 1

metro cubico).

Tendo sempre em mente a melhoria da eficacia ambiental das unidades, todas as
ideias que possam ser benéficas nesse sentido sdo analisadas pelo Gestor Ambiental.

Em conversa com o responsavel pelo meu estagio no grupo Four Views, apresentei uma
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sugestdo para a reducao do consumo de papel em diferentes sec¢gfes, como a rececéo, o
bar, o restaurante e 0 SPA. A ideia consistia em ter um leitor biométrico nas secc¢des
acima mencionadas. O cliente ao chegar ao hotel na rececdo em vez de receber o
“cardex” para assinar o seu nome, ser-lhe-ia feita uma leitura biométrica da impressédo
digital, a qual estaria associada ao seu quarto. Sempre que este fosse consumir algo no
bar, rececdo ou SPA em vez de ser tirado um slip com o que foi consumido ou servi¢o
usufruido, para que este assinasse a confirmasse que consumiu ou usufruiu desse
servico, este teria simplesmente de registar a sua impressdo digital. Como cada
individuo tem impressdes digitais Unicas, ao lancar a conta ndo haveria hipotese de
engano. Isto evitaria a assinatura do slip e se o cliente realmente quisesse o documento a
comprovar 0 que consumiu ou usufruiu, entdo seria enviada uma verséo eletronica do
comprovativo para o email ou telemdvel do cliente através de mensagem de imagem. O
mesmo poderia passar-se na rececdao do hotel. A fatura do cliente poderia ser enviada
por meio eletronico ao cliente, em vez de ser impressa. O Gestor Ambiental gostou da
ideia e partilhou-a com o diretor geral que também gostou e deu luz verde para a sua
exploracdo. Esta tecnologia ja existe, mas o programa Fidélio, usado nas rececdes dos

hotéis, ainda ndo estdo preparados para possibilitar a implementacdo desta ideia.

2.1.6.2 - Auditorias, carregamentos de informacao e formacao

Outra funcdo do Gestor Ambiental € certificar-se de que a unidade hoteleira esta
em conformidade com a legislacdo e com os requisitos das eco labels. Enquanto
decorria o estagio, a APA enviou um representante para saber quantos equipamentos de
refrigeragdos o grupo hoteleiro tinha, chillers, bombas de calor e aparelhos de ar

condicionado.

Apds os dados sobre o nimero de equipamentos serem fornecidos, o colaborador
da APA perguntou quais eram os gases de refrigeracao utilizados nesses equipamentos,
quantas recargas de gas foram feitas e se ocorreram fugas. Na eventualidade de terem
existido fugas era necessario saber que tipo de gas foi libertado. No entanto, devido ao
profissionalismo da equipa FourViews ndo houve nenhum tipo de fuga de gas nos 3

hotéis.

O grupo FourViews da formagdo aos seus colaboradores para que estes estejam

bem preparados para enfrentar qualquer situacdo imprevista que ocorra. O Gestor
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Ambiental tem de atualizar as informacdes internas sobre os colaboradores, as suas
formaces e curriculos. Deste modo, caso seja necessario contratar alguém para uma
certa posicédo, se houver um candidato dentro da empresa com o perfil adequado para a
posicdo este sera promovido em vez de contratar alguém externo. E também
responsabilidade deste departamento registar as formac@es que foram dadas nos hotéis e

registar quem as frequentou.

A organizacdo do outsourcing de empresas de limpeza para o hotel é da
responsabilidade do Gestor Ambiental. E contratada uma empresa externa para limpar
as condutas de gases das cozinhas nos hoteis, estas ficam com gordura acumulada e s&o
altamente inflamaveis. Esta é uma questdo ambiental devido as quantidades extra de
fumo criadas pelas condutas caso ndo sejam limpas regularmente, mas é também uma

questdo de seguranca.

O Gestor Ambiental € responsavel pelo carregamento das informacdes
requisitadas pela check-list da Travelife. Esta informacdo é depois analisada pelos
representantes deste galarddo que decidem distinguir ou ndo o hotel. Para uma melhor
organizacao, foi criada nas pastas partilhadas uma pasta s6 para a Travelife. Dentro
dessa pasta estdo outras com nameros referentes a cada ponto da checklist da Travelife.

Por exemplo, o ponto 63 corresponde a como é utilizada a agua.

Todos os anos é feita uma auditoria com a empresa SGS. O objetivo desta
auditoria € verificar se as unidades hoteleiras estdo a cumprir a Lei e a norma no ambito
da qual é feita a certificacdo. A auditoria realiza-se nos 3 hotéis. Neste caso irei

descrever a auditoria no FVVO, que acompanhei no decorrer do estagio.

Durante a manhd foi confirmado se as plantas de seguranca eram
fotoluminescentes. Foi confirmado no local se o equipamento esta verificado, se a
manutencdo esta a ser feita de forma periddica, conforme a lei. Por exemplo, na
cozinha, se a manutengdo dos fogbes tem sido feita de modo a controlar se ha ou nédo
fugas de gas. No FVO foi verificado se a empresa contratada para cuidar dos jardins tem
funcionarios habilitados, ou seja, se tém competéncias para as fungdes que
desempenham, e se os produtos quimicos que usam estdo acompanhados por fichas
técnicas e de seguranga, visto que esses produtos vém de fora do hotel. Uma das
situagBes com que nos deparamos durante a auditoria no FVO foi a questdo do porqué

ndo haver uma empresa especializada como a Madeira Cartdo a recolher o lixo. A razdo
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apresentada € a de que a Camara Municipal de Santa Cruz cobra uma ecotaxa por
dormida nos hotéis do concelho, logo, como contrapartida, encarrega-se de recolher e
transportar os residuos para a estacao de triagem e/ou tratamento.

No departamento de manutencao foram pedidas as fichas técnicas e de seguranca
de alguns produtos para ver se estavam atualizadas, foi também confirmado se
realmente a distribuicdo de ar novo estava a cumprir a lei de 30% de ar renovado no
restaurante. A unidade hoteleira é obrigada a fazer testes de legionella no ar
condicionado e casas de banho do hotel. Este procedimento ja tinha sido efetuado e
registado, mas faltava o documento digital, algo que a auditora pediu que fosse feito.
Ainda na manutengdo foi confirmado se os chillers do hotel cumpriam a legislagéo

relativa a libertacdo de gases fluorados, quer fosse para aquecimento ou refrigeracéo.

ApoGs a revisdo da manutencdo, dirigimo-nos para a cozinha onde a auditora
confirmou novamente se as fichas técnicas e de seguranca estavam atualizadas e se a

separacao dos residuos estava correta.

No gabinete da governanta foi verificado se os produtos quimicos estavam bem
selados para ndo haver acidentes. Foi notado, neste departamento, a existéncia de uma
caixa selada para guardar seringas, mas nao havia local onde depositar as seringas
usadas. Estes instrumentos podem ser usados para administrar insulina em clientes
diabéticos. Foi entdo perguntada & governanta do FVB o que fazia quando encontravam
seringas nos quartos. Esta respondeu que eram todas guardadas num saco e entregues
numa farméacia que recebesse este tipo de material. O FVO adotou entdo a mesma

pratica.

Por fim foi confirmada na rececdo se a central de detecdo de incéndios cumpria a

lei de ter uma inspecdo regular de 3 em 3 anos.

Na parte da tarde, nos escritorios, foram pedidos todos os documentos legais. Foi
pedida, por exemplo, a licenga de operacdo de residuos. Foi detetado que ndo existe
uma licenga para operacdo de residuos hospitalares. Esta falha ocorreu devido ao facto

de durante a manha nos termos cruzado com a situagéo das seringas.

Foram pedidos os registos das quantidades de lixo retiradas mensalmente do
FVO. Devido ao facto de ser a Camara de Santa Cruz a fazer este controlo, esta deveria

enviar os dados, algo que ainda néo tinha sido feito. A auditora ao depara-se com esta
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situacdo perguntou logo como era em relacdo aos outros hotéis. O Gestor Ambiental
apresentou 0s numeros disponibilizados pela Resiline e Madeira Cartdo, juntamente

com as guias de remessa.

A funcéo do Gestor Ambiental é também a de acompanhar membros do exterior
que vém fazer manutencdo a equipamentos que estejam diretamente relacionados com o
uso e consumo de energia. Numa dessas situacdes, que pude acompanhar no decorrer do
estadgio, um engenheiro veio efetuar o teste de estanqueidade a cozinha do FVO. O
objetivo deste teste foi verificar se existem fugas de gas. Foi necessario desligar os
aparelhos, neste caso fogdes, as caldeiras e depois a conduta de gas geral. O objetivo foi
manter a mesma pressdo de gas nos aparelhos. Para isso foi usado um manémetro. A
pressdo foi uniformizada na medida 1 bar e meio. Foi dado um periodo de estabilizacdo
de 60 minutos para a pressdo do gas diminuir e para obtermos uma leitura mais correta e
detetar se existiam fugas. Apds passar uma hora foi ligada a conduta geral de gas e
depois cada aparelho foi ligado individualmente. A ndo manutengéo da pressao no valor
uniforme de 1 bar e meio indicaria alguma fuga levado a necessidade de verificar a sua
origem. O método para verificar a ocorréncia de fugas é muito simples. E colocada agua
com sab&do na zona suspeita e se ocorrer formacéo de bolhas indica a existéncia de uma
fuga. Felizmente, nesta situacdo, ndo se detetou nenhuma falha. O relatério foi
posteriormente redigido e enviado ao Gestor Ambiental que o disponibilizou nas pastas

partilhadas para que fosse consultado, caso necessario, pelos outros departamentos.

Tal como o galarddo da Travelife, que requer um nimero de critérios cumpridos
para ser atribuido, o galarddo Green Key segue 0 mesmo processo com uma auditoria
aos 3 hotéis. Sera usado novamente o exemplo do Hotel Four Views Oasis no qual tive

a oportunidade de acompanhar a Assistente de Direcdo numa dessas inspecoes.

O primeiro assunto com que nos cruzamos na auditoria foi a necessidade de
atualizar certos documentos e corrigir as metas que foram estipuladas. Foi necessario
atualizar, por exemplo, as identificacbes que sdo utilizadas na casa do lixo. Estava
estipulado que s6 podiam ir para o ecoponto amarelo sacos de plastico limpos. Se os
sacos estivessem contaminados tinham de ir para o balde do indiferenciado. Situagédo
que foi corrigida pois, no caso do plastico, mesmo sujo pode ser reciclado. Por outro
lado, foi também indicada a necessidade de n&o incluir os copos de vidro com as
garrafas de vidro, devido ao facto de terem ponto de fundicdo diferentes e, ao reciclar, o
vidro dos copos provocara defeito no produto reciclado.
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Ap0s esclarecermos estes pontos que precisavam de ser alterados, dirigimo-nos

aos andares. O objetivo foi inspecionar em um quarto 0s dois seguintes pontos:

(1) o caudal das torneiras e do duche atraves de um aparelho chamado

caudimetro para saber se os redutores dos caudais de agua estavam a funcionar.

(2) confirmar se os sensores instalados nas janelas da varanda estavam a
funcionar. O objetivo destes sensores é desligar automaticamente o ar condicionado

quando as portas das varandas séo abertas, para que nao haja desperdicio de energia.

Apos isto a auditora falou com a funcionéria de quartos e perguntou-lhe como
funcionavam os processos de separacdo do lixo para saber se esta estava bem
informada. A funcionéria respondeu a todas as perguntas corretamente mostrando que a

mentalidade green que a companhia tenta disseminar pelos colaboradores funciona.

De seguida dirigimo-nos a cozinha para confirmar se a separacdo do lixo estava
a ser bem efetuada e se 0s ecopontos presentes nesta seccdo estavam bem identificados.
O mesmo foi feito no restaurante. A auditora verificou, também, se usdvamos produtos

regionais e se estes estavam identificados.

Seguimos 0 nosso percurso e passamos pelas casas de banhos publicas do hotel
onde novamente foi verificado o caudal de &gua nas torneiras. A mesma situacao
ocorreu nos balneéarios dos colaboradores. O pendltimo destino foi a lavandaria para

verificar se os produtos estavam bem guardados e identificados.

Concluindo esta auditoria, visitamos o quarto do lixo onde estava tudo bem
separado. Apesar disso a auditora deu duas sugestdes: reutilizar os sacos de plastico
amarelos que sdo usados pelas funcionarias para colocar os produtos de plastico, visto
que estes ndo estdo contaminados, e a outra sugestao foi associar imagens a informacgéo

que identifica que produtos vao para que contentor.

Uma das fungdes do Gestor Ambiental é dar formacdo sobre as politicas
ambientais. Estas formag0es servem para relembrar ou ensinar a novos colaboradores a
importancia das politicas ambientais. Participei na formagdo relativa a certificagdo
Travelife. Nesta formac&o, os colaboradores foram informados também sobre um outro
galarddo, o Green Key, e sobre a politica social da empresa, a qual ja foi mencionada
anteriormente neste relatério. Relativamente a ecolabel Tavelife foi apresentada e

explicados os pardmetros necessarios para a obtencdo dessa distin¢do. Foi explicado o
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que € um sistema de gestdo ambiental baseado na norma ISO 14001 e a sua
importancia, dando um exemplo muito simples: se um minibar permanece ligado
durante 24 horas, a eletricidade durante um ano inteiro ira atingir um valor de 15000€.
Para concluir esta formacdo o Gestor Ambiental falou dos materiais perigosos que sao
utilizados no hotel. Foi explicado o significado de cada um dos pictogramas que
aparecem opostos nas embalagens destes produtos, como sdo armazenados e a sua
rotulagem. Durante a formacdo foram sempre bem-recebidas as ideias dos colegas e
foram debatidos os pontos de vista de cada um. Ao concluir a formacdo foi relembrado

que a colaboracéo de todos é de grande importancia para o grupo hoteleiro.

2.1.6.3 - Limpeza da praia dos Reis Magos
Perante a responsabilidade social e ambiental que as unidades hoteleiras do
grupo assumem, a 18 de novembro de 2016 foi feita uma limpeza a praia dos Reis

Magos, na freguesia do Cani¢o, uma paria apadrinhada pelo hotel FVO (Figura 5).

FourViews

*od ok ok OASIS gy muincae Pais

COLABORAGAO | CONTRIBUT
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CANICO

Figura 5 - Placa de apadrinhamento do hotel FVO a praia dos Reis Magos.

Juntamente com Céamara Municipal de Santa Cruz, Junta de Freguesia do
Canico, Junta de Freguesia da Camacha, alunos da escola do Canigo, alunos da escola
da Camacha, farmécia do Canico e Parque Natural da Madeira foi feita a limpeza da
praia dos Reis Magos. A maior parte dos participantes eram criancas das escolas

mencionadas, com idades entre os 10 e 11 anos.
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Antes da limpeza, foi feita uma breve formacdo pelos representantes da escola
do Canico. A apresentacdo debatia-se sobre o problema da polui¢cdo dos oceanos e o
Impacto que estes tinham na vida marinha. Foram dados exemplos visuais de peixes que

morreram porque engoliram plastico ou devido as praias poluidas.

Apo0s esta apresentagdo o grupo dirigiu-se & praia onde foram formados dois
grupos, um iria para a praia retirar tudo o que seria lixo e entregar ao outro grupo que
ficaria responsavel pela sua separacdo. No decorrer da atividade tive a oportunidade de
acompanhar a conversa entre duas alunas participadas que se revelaram impressionadas
com a quantidade de lixo na praia, questionando-se sobre o porqué dessa situagdo uma
vez que aquela zona até era pouco frequentada por pessoas.

Ap0s a atividade o lixo recolhido e separado foi pesado, correspondendo a 40
quilogramas no total, maioritariamente metal (13 kg) mas também muito plastico (10
kg) (Figura 6).
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Figura 6 — Quantificagéo do lixo recolhido na praia dos Reis Magos, Canico, em atividade envolvendo
escolas, entidades locais e o hotel FVO, em novembro de 2016.
Os residuos recolhidos na praia foram entregues aos servigos da Camara
Municipal de Santa Cruz que os encaminhou para a Estacdo de Transferéncia e Triagem

do Porto Novo.

Reportei os valores ao Gestor Ambiental e mostrei-me admirado com a
quantidade de lixo. O Gestor Ambiental informou-me que quando esta atividade foi

realizada pela primeira vez havia muito mais lixo.
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Através da consulta do blog do grupo FourViews constatei que numa atividade
desenvolvida no més de abril do mesmo ano, na mesma praia, foram recolhidos 77,8

quilogramas de lixo (Figura 7).
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Figura 7 - Quantificacdo do lixo recolhido na praia dos Reis Magos, Canico, em atividade envolvendo escolas,
entidades locais e o hotel FVO, em abril de 2016.

2.1.7 - Atualizacdo 1SO 14001

A minha ultima semana de estagio coincidiu com a deslocacdo do colaborador
da Bluecontec a Madeira para atualizar o0 manual de gestdo ambiental utilizado pelo
grupo. Comecamos por atualizar as barreiras fisicas dos 3 hotéis. Recorremos a imagem
do Google Earth e marcamos a vermelho as areas dos hotéis. De seguida come¢amos
por atualizar os documentos presentes neste manual. Num dos documentos foi preciso
atualizar os riscos associados aos equipamentos técnicos sem manutencdo diaria. O
capitulo da lideranca foi alterado, passando o Diretor-geral a responsavel direto pela
gestdo ambiental, podendo este delegar essa funcdo em alguém. Anteriormente estava
prevista a funcdo de Gestor Ambiental para assumir essa responsabilidade mas o

objetivo da Bluecontec em indicar esta mudanca foi o de envolver mais a direcéo.

A politica ambiental também sofreu alteracBes. Foram adicionados 3 pontos
NOVOS em que a empresa se compromete a prevenir a polui¢do e a promover a melhoria
continua do sistema de gestdo ambiental, salientando que esse compromisso €

voluntario. Foi adicionado no manual um subcapitulo estipulando que 0s novos
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funcionarios receberiam, por parte do chefe do departamento onde iram exercer
fungdes, o manual do colaborador, juntamente com uma copia da politica ambiental da
companhia. Foi necessario também especificar a funcdo de cada membro da

administracdo no ambito do Sistema de Gestdo Ambiental.

A equipa ambiental do hotel é representada por todos os departamentos
relevantes, desde o diretor geral, Gestor Ambiental, assistentes de direcdo e chefias de
todos os departamentos das unidades hoteleiras. Foi necessario atualizar a descri¢ao das

responsabilidades das chefias de cada departamento.

No capitulo 6, para ser especifico, subcapitulo 6.1, foi necessario descrever cada
um dos riscos a que o hotel esta sujeito. Por exemplo, para o risco de incéndio, foi
descrito o proprio risco, o possivel impacto ambiental, a probabilidade de este ocorrer e
atualizado o histérico de incidentes:

Descricado do risco:

- a cozinha tem equipamentos que podem despoletar um incéndio;

- as gorduras nas hottes sdo altamente inflaméveis e podem causar um incéndio;
- um curto circuito num quarto;

- um cliente fumar dentro do quarto.

Possivel impacto ambiental:

- poluicdo do ar que se torna ndo respirdvel pondo em perigo pessoas e animais

nas redondezas.
Impacto ndo ambiental:
- causar danos graves as instalacfes da unidade hoteleira.
Contra medidas:
- sistema de detecédo de incéndios
- equipas de intervencao
- equipamentos de prevencdo como extintores

- electrovalvulas de fecho de gas
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- central geral de detecdo de incéndios e inspecdes ao equipamento de detecdo e

prevencao.
- portas corta fogo
- desenfumagem
- manual de prevencao de incéndios
- plano de emergéncia e luzes de emergéncia
- simulacros.
Historico de incéndios:
- 2014 - fritadeira incendiou-se na cozinha da piscina

- 2016 (agosto) - arvore junto ao campo de paddle pegou fogo devido as cinzas

vindas do incéndio que ocorreu no centro da cidade.

No subcapitulo 6.2, sobre a avaliacdo dos aspetos de cada sec¢éo, foi criada uma
lista de inputs e outputs para cada seccdo do hotel. Foi definida uma escala de 1 a 5 para
classificagdo do impacto ambiental relativamente ao transporte de produtos. Por
exemplo, no caso dos inputs o hotel consome eletricidade, a qual é produzida pela
Empresa de Eletricidade da Madeira que, em grande parte, depende do uso de geradores
a diesel. Este diesel, para além de ser um combustivel fossil, € importado, carecendo,
para o efeito, de transporte por via maritima que, por sua vez, também depende
energeticamente de energia féssil. Ou seja, para cada input, é necessario ter em conta
todo o seu ciclo de vida, cada passo até chegar ao hotel e depois disso, de modo a que se
possa considerar todo o impacto que tem. No caso dos outputs 0 exemplo que apresento
¢ a roupa enviada para a empresa que garante o servico de lavagem. O impacto que tem
sobre o ambiente inclui, principalmente, a utilizacdo de diesel nas carrinhas de
transporte da e para a lavandaria e a utilizacdo de produtos quimicos nas lavagens. Foi
feita também uma classificacdo de todas as obrigagdes legais da empresa relativamente

as questdes ambientais.

Relativamente ao subcapitulo 6.4 foi acrescentada informacdo sobre aspetos
ambientais em geral. Por exemplo, para a eletricidade o objetivo geral foi o de reduzir o
consumo ao maximo de 11,5 kWh por guest night até ao fim do ano 2018. Como

objetivo especifico a reducdo do consumo de eletricidade através da otimizagdo no seu
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uso. Para atingir estes objetivos a acdo preconizada € a mudanca de lampadas
fluorescentes para LEDs. Relativamente & agua o objetivo geral definido foi o de
controlar o consumo de &gua no jardim e objetivo especifico a instalacdo de um

contador de agua adicional para a monitorizacdo da dgua destinada ao jardim.

Outras mudancas no manual de gestdo ambiental, de acordo com o
aconselhamento do representante da Bluecontec, permitiram melhorar o sistema
relativamente a sua visdo relativamente aos riscos e as oportunidades, nomeadamente
através da sua identificacdo e descri¢do ao nivel das questfes internas e externas, e das

relativas as partes interessadas.

Em todo este processo, apesar do representante da Bluecontec saber o que
precisava de ser alterado, e como deveria sé-lo, incentivou a que fossemos nos, eu
préprio e o Gestor Ambiental, a chegar a uma solugdo por meios préprios, indicando a

resposta apenas quando, por essa via, ndo atingiamos essa expetativa.

Ap0s estas alteracGes terem sido feitas, foi preparada uma apresentagdo com
dados energéticos de 2016, em comparagdo com 2015, para ser apresentada a “green

team” de modo a mostrar a sua evolucgao.

No meu ultimo dia de estagio sugeri a seguinte alteragdo ao diretor geral para
aumentar o namero de pedidos de ‘No Clean’: no folheto de informacao que a recegao
déa aos clientes quando estes chegam, adicionar a informac¢do do ‘No Clean’ na zona
onde esta a informacdo da internet. Esta sugestdo que foi bem aceite com indicacdo de
que seria implementada. E assim acabou oito meses de estagio, com muita dedicacao,

em que aprendi a ver o mundo de uma maneira mais sustentavel.
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Parte 3 — Dados Comparativos

Para apresentar dados concretos de como as politicas ambientais sdo eficazes foi
feita uma recolha dos consumos energéticos, do consumo de agua, recolha de lixo e de
emissdes de CO2, no periodo de 2013 até 2016. O ano 2013 é referido como ano zero,

dado que foi 0 ano em que comecou a ser recolhida a informacao.

De forma a perceber o impacto e evolucdo que as politicas ambientais tiveram
no grupo FVH irei apresentar os valores brutos e dividir pelo nimero de dormidas,
obtendo assim os gastos médios de todos os anos para as categorias mencionadas no

paragrafo anterior, apresentando uma evolucgdo anual destes numeros.

Todos os gréaficos, apresentados a partir do ponto 3.1, foram elaborados por mim
no ambito deste relatério tendo por base a informacdo presente nos apéndices B e C,
referente ao FVB, apéndices D e E, referente ao FVO e apéndices F e G referentes ao
FVM.
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3.1 — FourViews Baia — 2013 a 2016

3.1.1 — Dormidas

160000 151705
147830 144858

140000 137737

120000
vl
S
S 100000
E 2013
O 2014
-5 80000
‘8 m2015
OZ 60000 w2016

40000

20000

Figura 8 - Nimero anual de dormidas no hotel FourViews Baia para 2013 a 2016.

A figura 8 mostra a evolucao do nimero de dormidas. Comparando 0s nUmeros
do ano mais recente com o0 ano 2013, houve um crescimento de 13.968 dormidas, o que
equivale a 10,14%.

Estes dados apresentam uma tendéncia para o crescimento da unidade FVB.
Apesar de uma queda de 2.972 dormidas entre 2014 e 2015, a unidade hoteleira em
2016 alcangou 151.705 dormidas, superando o registo de 2013, que era de 147.830

dormidas.
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3.1.2. Total de energia
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Figura 9 - Consumo anual de energia total, eletricidade e gas, em kWh no hotel FourViews Baia para 2013 a 2016.
O registo do consumo de energia deriva de duas fontes: eletricidade e gas.

Nos primeiros trés anos apresentados na figura 9 verifica-se uma reducdo no
gasto de energia no valor de 138.439 kWh, o que equivale a menos 5,6%. De 2015 para
2016 houve um ligeiro aumento de 57.255 kWh, o que se traduz numa percentagem de
2,4%. Comparando os valores de 2016 com os de 2013 verifica-se uma diminuigdo de
3,2% do consumo de energia.

No caso da eletricidade, houve uma descida ligeira nos primeiros trés anos, de
82.552 kWh, o que equivale a uma descida de 4,4%. No entanto, de 2015 para 2016
ocorreu uma subida de 126.266 kWh, que corresponde a 7,1%.

No caso do gas, existe uma subida de 21.879 kWh equivalente a 3,6% entre
2013 e 2014. Comparando o ponto mais alto do consumo de gas, que foi em 2014,
atingindo o valor de 632.112 kWh, com 2016, cujo valor corresponde a 485.335 kWh,
houve uma reducdo de 23,2% no consumo desta forma de energia em apenas em dois

anos.
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3.1.2.1. Consumo de energia por dormida
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Figura 10 - Consumo anual de energia total por dormida, eletricidade e gas, em kWh no hotel FourViews Baia para
2013 a 2016.

Para obter estes resultados foram feitas as divisbes do total de energia pelo
namero de dormidas. Os dados médios, apresentados na figura 10 mostram a quantidade
de KWh necessérios por dormida ao longo do ano. O consumo de energia por dormida
(figura 10) ao longo dos quatro anos diminui de forma constante em 2,2 kWh por
dormida. Dado que as politicas ambientais foram implementadas em 2013 é normal a
descida de 1,5 kWh por dormida em relagdo a 2014. Durante os anos de 2013 e 2014
foram os anos de adaptacdo as politicas ambientais e otimizagdo do funcionamento da
unidade hoteleira. Olhando individualmente para a eletricidade, esta sofreu uma descida
de 1,2 kWh por dormida.

Concluindo a analise da figura 10, o gas sofre uma descida de 1,2 kWh por
dormida entre 2013 e 2016. Ao contrario da eletricidade, a sua descida foi maior nos
ultimos anos. Pode dever-se ao facto de ao haver um consumo maior de energia elétrica

0 géas natural pode ndo ter sido tdo utilizado.
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3.1.3 - Consumo de agua
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Figura 11 - Consumo anual de 4gua, em metros cubicos, no hotel FourViews Baia para 2013 a 2016.
O consumo de &gua apresenta um aumento gradual (Figura 11).

Comparando 2013 com 2016 subiu 14,4%, aumento este relacionado com o

préprio aumento no numero de dormidas, como apresentado na figura 8.

49



3.1.3.1. Consumo de agua por dormida
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Figura 12 - Consumo anual de agua, por dormida, em litros no hotel FourViews Baia para 2013 a 2016

Para obter o consumo de &gua por dormida apresentado na figura 12 foi
necessario dividir o consumo de &gua total pelo nimero de dormidas, e multiplicar por
1000. Tal como na figura 11, constata-se um crescimento acentuado do consumo de
agua. Em 2013 foram consumidos 174 litros de agua por dormida e em 2016, 181 litros,
ou seja, um aumento de 7 litros por dormida em quatro anos o que equivale a um

aumento de 4%.
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3.1.4. Producéo de lixo
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Figura 13 - Lixo produzido e respetivo encaminhamento em toneladas no hotel FourViews Baia para 2013 a 2016.

Os dados apresentados pela figura 13 sdo fornecidos pela Resiline e
posteriormente incluidos no “green report” que foi utilizado como fonte. A figura 13

mostra um crescimento no lixo recolhido nos trés primeiros anos.
De 2013 a 2015 aumenta em 34,08 toneladas, o que equivale a 30,2%.
De 2015 a 2016 existe uma descida de 15,39 toneladas referente a 10%.

Segundo os dados fornecidos pela empresa Resiline, houve um aumento de
10,27 toneladas de lixo incinerado entre 2013 e 2016.

No que se refere a lixo reciclado, que é separado no ecoponto para ser recolhido
seletivamente, existe um aumento nos trés primeiros anos de 30,83 toneladas e um

decréscimo de 22,4 toneladas em 2016.
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3.1.4.1 - Total de lixo recolhido por dormida
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Figura 14 - Lixo produzido e respetivo encaminhamento, por dormida, em quilogramas no hotel FourViews Baia
para 2013 a 2016

Para alcancar o valor médio apresentado na figura 14 foi dividido o total de lixo

pelo nimero de dormidas e multiplicado por 1000.

Existe uma subida no valor de lixo por dormida (Figura 14) tendo em 2015 e

2016 apresentado o valor mais alto de 1 quilograma por dormida.

No que diz respeito a incineracdo, o valor € estavel, mantendo-se em 0.2 kg por
dormida entre 2013 e 2014.

Os numeros do lixo reciclado subiram nos dois primeiros anos, sendo que em

2016 reduziu em 0.19 quilogramas por dormida em comparagdo com 2015.
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3.1.5 - Emissdo de CO2
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Figura 15- Emissdo anual de CO2, em toneladas no hotel FourViews Baia para 2013 a 2016.

A emissdo de CO2 esta diretamente interligada com o consumo de energia, neste
caso em particular da eletricidade e do gas. Os dados s&o calculados com base nesses

consumaos.

Os dados apresentados na Figura 15 mostram uma reducdo nos trés primeiros

anos de 1.388 toneladas, equivalente a 10,7%.

Esta tendéncia ndo se manteve em 2016, ja que houve um aumento de 15
toneladas de CO2, equivalente a 1,4%. Este aumento esta diretamente relacionado com
0 aumento de 126.266 kWh (7,1%) no consumo de eletricidade entre o0 ano de 2015 e

2016, apresentado na Figura 9.
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3.1.5.1 - Emisséo de CO2 por dormida

A Figura 16 apresenta os valores de CO2 emitido entre 2013 e 2014, o qual
subiu 0,6 kg por dormida. Nos restantes anos houve uma diminuigdo, atingindo o valor
minimo de 6,9 kg por dormida. Comparando 2013 com 2016 houve uma descida de 0,1

kg por dormida.
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Figura 16 - Emissdo anual de CO2 por dormida, quilogramas no hotel FourViews Baia para 2013 a 2016
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3.1.6 - No Clean
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Figura 17 - Pedidos de ‘No Clean’, por quarto no hotel FourViews Baia para 2013 a 2016.

Os dados comparativos da Figura 17, comegam em 2015, ano a partir do qual o
‘No Clean’ comegou a ser anotado. Em 2015, 6.082 quartos ndo foram limpos a pedido
do cliente e em troca estes receberam um voucher de desconto. Este valor resulta em 8%
dos quartos, que em 2015 ndo tiveram servico de limpeza. O impacto reflete-se em
todos os valores apresentados até agora. Em 2016, 6.752 quartos ndo foram limpos,
refletindo-se em 8,4%. Este crescimento ajuda a melhorar todos os outros parametros

ambientais mencionados anteriormente.
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3.2 — FourViews Oasis — 2013 a 2016

3.2.1 — Dormidas
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Figura 18 - Numero anual de dormidas no hotel FourViews Odsis para 2013 a 2016.

A Figura 18 apresenta a evolucdo do numero de dormidas.

Comparando os numeros do ano mais recente com o ano de 2013, houve um
crescimento de 4.123 dormidas, equivalente a 3,16%.

Durante estes quatro anos o numero de dormidas manteve-se estavel sem subidas
ou descidas abruptas.
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3.2.2. - Total de energia
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Figura 19 - Consumo anual de energia total, eletricidade e gas, em kWh no hotel FourViews Oésis para 2013 a
2016.

Na Figura 19 o consumo de energia do hotel FVO apresenta nos trés primeiros
anos uma descida de 160.321 kWh, equivalente a 7,84%.

Entre 2015 e 2016 existe um aumento no consumo de energia. Este aumento tem
o valor de 78.649 kWh, equivalente a 4,1%.

O consumo de eletricidade no hotel no segundo ano teve uma descida
satisfatoria de 89.059 kWh, que equivale a 5,49%.

Nos anos de 2015 e 2016 o consumo subiu em 215.576 kwh, 14,06%.

O consumo de gas entre 2013 e 2014 subiu 2.249 kWh mas entre 2014 e 2015
teve uma descida de 102.743 kWh, correspondendo a 32,96%. Esta enorme queda
explica-se pelo facto de no ano de 2015 ter sido implementado o processo de utilizagédo
de energia solar. Isto foi extremamente positivo visto que € uma energia renovavel e ndo

poluente.

Em 2016 o consumo de gas subiu ligeiramente em 5.085 kWh devido a haver

uma ligeira redugé@o no consumo de energia solar.
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Em 2015 comecou a ser aproveitada energia solar para producdo de eletricidade
e numa fase inicial, no primeiro ano em funcionamento, foram utilizados 109.730 kWh

através desta fonte de energia renovavel.

Em 2016 manteve-se a utilizacdo da energia solar e apenas decresceu em 1.000
kWh de energia renovavel utilizada em 108.750 kWh.
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3.2.2.1 - Consumo de energia por dormida
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Figura 20 - Consumo anual de energia total por dormida, eletricidade e gas, em kWh no hotel FourViews Oasis para
2013 a 2016.
O consumo de energia por dormida apresentado na Figura 20 revela uma descida

nos primeiros 3 anos de 1,2 kWh por dormida, referente a 7,6%.

De 2015 para 2016, o consumo de energia subiu 0,1 kWh por dormida. A
eletricidade entre 2013 e 2014 teve uma descida de 0,7 kwWh, mas no ano seguinte subiu
1,1 kWh por dormida. No ano de 2016 subiu novamente 0,1 kWh por dormida.

O consumo de gés entre 2013 e 2014 manteve-se em 2,4 kWh por dormida. No
ano de 2015 o consumo de gas desceu 0,8 kWh por dormida, mantendo-se em 2016 no

mesmo valor de 1,6 Kwh.

O consumo de energia solar em ambos os anos de 2015 e 2016 manteve-se nos
0,8 kWh por dormida.
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3.2.3 - Consumo de agua
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Figura 21 - Consumo anual de &gua, em metros cubicos no hotel FourViews Oasis para 2013 a 2016.

A Figura 21 mostra algumas oscilacdes nos consumos de adgua, com subidas e

descidas.

Entre 2013 e 2014 houve uma descida de 4.556 metros cubicos de &gua, 0 que

equivale a menos 11,8%.

Entre 2014 e 2015 houve uma subida no valor de 3.995 metros cubicos

equivalente a 11,7% valores muito proximos.

Comparando esta andlise ao total do consumo de &gua entre 2015 e 2016
verifica-se novamente uma reducao significativa de 4.290 metros cibicos de agua, o que
significa que houve uma redugdo de 11,3% no total de &gua utilizada.

Desde 2015 foi feita a separagdo do consumo da agua potéavel e da gua de rega.
O consumo de &gua potavel diminuiu em 2.725 litros e o consumo de agua de rega

diminuiu em 1.565 litros.
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3.2.3.1 - Consumo de agua por dormida
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Figura 22 - Consumo anual de agua, por dormida, em litros no hotel FourViews Oasis para 2013 a 2016.

Para obter o consumo de &gua por dormida é necessario dividir o consumo de

agua total pelo nimero de dormidas e multiplicar por 1000.

Tal como na Figura 21, a Figura 22 apresenta uma oscilacdo de sobe e desce nos

quatro primeiros anos.
Entre 2013 e 2014 existiu uma diminuicao de 35 litros por dormida.

No ano seguinte aumentou 30 litros por dormida e no Gltimo ano baixou 40

litros.

Comparando 2013 com 2016 houve uma reducdo de 45 litros de agua por

dormida, o que equivale a 15,2%.
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3.2.4 - Total de lixo recolhido
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Figura 23 - Lixo produzido e respetivo encaminhamento em toneladas no hotel FourViews Odsis para 2013 a 2016.

A recolha do lixo do hotel FVO ¢ efetuada pela Camara Municipal de Santa
Cruz, sendo estes que fornecem os dados apresentados na Figura 23. Devido a falta
dados de 2015 e 2016 s6 foi possivel fazer a comparacéo entre 2013 e 2014.

O total de lixo recolhido entre 2013 e 2014 subiu 29,8 toneladas, equivalente a
24,52%.

O total de lixo enviado para incineracdo em 2013 foi de 103,15 toneladas e 2014

foi de 126.5, havendo um aumento de 23,37 toneladas equivalente a 22,5%.

O total de lixo reciclado foi de 18,34 toneladas em 2013 e 24,77 toneladas em

2014, havendo um aumento de 6,5 toneladas, equivalente a 35%.
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3.2.4.1 - Total de lixo recolhido por dormida
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Figura 24 - Lixo produzido e respetivo encaminhamento, por dormida, em quilogramas no hotel
FourViews O4sis para 2013 a 2016.

O valor de recolha médio por dormida, da Figura 24, é obtido através do total de
dados que s@o fornecidos pela Camara Municipal de Santa Cruz, dividido pelo numero
de dormidas e multiplicado por 1000.

Entre 2013 e 2014 houve um crescimento de 0,3 toneladas de lixo por dormida.
O numero de toneladas por dormida foi de um crescimento de 0,2 toneladas
incineradas a mais em 2014.

Um ndmero muito baixo de 0.01 toneladas por dormida é o que foi reciclado
entre 2013 e 2014.
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3.2.5 - CO2 emitido
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Figura 25 - Emissdo anual de CO2, em toneladas no hotel FourViews O&sis para 2013 a 2016.

Os dados apresentados na Figura 215, relativos a emissao de CO2 no hotel FVO,

apresentam uma subida gradual durante os quatro anos.

Entre 0 ano de 2013 e 2016 subiu 19 toneladas, correspondendo a 2,2%.
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3.2.5.1 - CO2 emitido por dormida
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Figura 26 - Emissdo anual de CO2 por dormida, quilogramas no hotel FourViews Oasis para 2013 a 2016

A Figura 26 apresenta dados muito estabilizados ao longo do tempo
relativamente as emissdes de CO2 por dormida no hotel FVO, com diferenca de apenas
0,1 tonelada de CO2 entre os anos de 2013 e 2014, e 2015 e 2016.
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3.2.6 - No Clean
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Figura 27 - Pedidos de no-clean, por quarto no hotel FourViews Oasis para 2013 a 2016.

Os dados comparativos (Figura 27) relativos a adesdo ao sistema ‘No Clean’ s

comecaram a ser anotados a partir de 2015.

Em 2015 o nimero de quartos que ndo foi limpo foi de 5.565 e em 2016 este

nUmero subiu para os 7.022.

Este crescimento corresponde a mais 1.457 quartos que ndo foram limpos, o que

equivale a um crescimento de 26,2%.
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3.3 — FourViews Monumental — 2013 a 2016

3.3.1 - Dormidas
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Figura 28 - Numero anual de dormidas no hotel FourViews Monumental para 2013 a 2016.

Na analise da unidade FVM ¢ preciso levar em conta que os Ultimos 2 meses do
ano de 2013 e os 2 primeiros meses de 2014 o hotel esteve encerrado para remodelagéo
logo, em condigdes normais, os valores seriam diferentes sempre para um valor

superior.

A Figura 28 mostra que houve um decréscimo de dormidas entre 2013 e 2014 no
valor de 12.213 dormidas que equivale a uma descida de 8,86%.

Desde 2013 os valores foram sempre a subir e o facto de 2015 e 2016 o hotel ter
funcionado o ano inteiro ajudou neste crescimento, atingindo, em 2016, 171.580
dormidas, o que levou a um crescimento de 8,37% em relacéo ao ano de 2015.
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3.3.2 - Consumo de energia
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Figura 29 - Consumo anual de energia total, eletricidadez SlgGés, em kWh no hotel FourViews Monumental para 2013
a 2016.

Como se constata na Figura 29, o consumo energético no ano de 2013 foi de
3.509.251 kWh e houve uma reducdo enorme de 1.362.634 kWh equivalendo a uma
descida de 38,82 % comparando com 2014. Esta reducdo foi possivel devido a
remodelacdo do hotel, equipando-o para tornar-se mais amigo do ambiente.

Em 2015 o consumo subiu em comparagdo a 2014, mas isto foi devido ao facto
previamente mencionado de em 2014 o hotel ndo ter funcionado em janeiro e fevereiro.
Em 2016 houve uma ligeira descida de 32.000 kWh em relacdo a 2015.

Se olharmos para o consumo de eletricidade e comparando 2013 com 2014
houve uma descida de 204.939 kWh, equivalente a 10,26%. Em 2015 a utilizacdo de
energia subiu, mas esta subida justifica-se com um grande aumento nas dormidas
(Figura 28). Em 2016 ja houve uma reducdo ligeira de 32.000 kwh.

O consumo de gas em 2013 é quase inexistente, apenas um total de 50.310 kWh,
e em 2014, ja com a remodelacdo feita, 0 gas comecou a ser usado com mais frequéncia
0 que levou a um aumento de 305.565 kWh, equivalente a um crescimento de 607,4%
face ao ano anterior. Em 2015 o consumo de gas voltou a subir muito, por influencia do

aumento do nlimero de dormidas, mas em 2016 diminuiu.

Existe uma diferencga de 1.463.260 kWh entre a soma do gés e eletricidade e 0
namero que representa o consumo de energia total. Esta diferenga refere-se a um

combustivel chamado Nafta que era usado nas cozinhas para produzir gas e que
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entretanto foi abandonado mas cujos registos, por alguma razdo, ndo surgem nos

documentos consultados.
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3.3.2.1 - Consumo de energia por dormida

30

2013
2014

17.1
15.5 15.3
. 14.1 14.3
: 12.7
11.6 =2015
10 =2016
3 28 28 26
“HHN
0

Energia Electricidade Gas

kWh

»

Figura 30 - Consumo anual de energia total por dormida, eletricidade e gas, em kWh no hotel FourViews
Monumental para 2013 a 2016

Os dados comparativos da Figura 30 revelam que entre 2013 e 2014 houve uma

reducdo de 9,9 kWh por dormida, o que equivale a 36,7%.

O consumo de energia por dormida continuou sempre a diminuir até ao fim do

periodo em anélise, mesmo entre 2015 e 2016 com o hotel a funcionar o ano inteiro.

Relativamente a eletricidade a mesma tendéncia repete-se com uma clara
descida nos consumos entre 2013 e 2014, menos 1 kWh por dormida, e entre 2015 e
2016, menos 1,1 kwWh por dormida.

Relativamente ao gas ocorreu uma grande subida, 2,4 kwWh por dormida, entre

2013 e 2014, devido a razdo mencionada anteriormente.

Ainda em relacdo ao mesmo combustivel, em 2015 e 2016 notou-se uma descida
em 0,2 kWh por dormida.

O combustivel nafta utilizado em 2013 representava 11,21 kWh por dormida.
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3.3.3 - Consumo de agua
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Figura 21 - Consumo anual de agua, em metros cubicos no hotel FourViews Monumental para 2013 a 2016.

A Figura 31 apresenta uma enorme reducdo nos consumos de agua entre 0s anos

de 2013 e 2014.

No total foram reduzidos 27.443 metros cubicos de &gua equivalente a uma

reducdo de 60,9%.

Nos ultimos dois anos houve um ligeiro aumento de 1.583 metros cubicos de

agua.

71



3.3.3.1 - Consumo de agua por dormida
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Figura 32 - Consumo anual de agua, por dormida, em litros no hotel FourViews Monumental para 2013 a 2016.

Seguindo a tendéncia revelada pela Figura 31, analisada anteriormente, a Figura
32, relativa aos consumos de agua por dormida no hotel FVM, demonstra uma descida
notdria na quantidade de agua gasta entre 2013 e 2014, desceu 210 litros de agua

consumida por dormida, o que representa 60,7%.

Entre 2015 e 2016 o consumo de agua por dormida manteve-se nos 112 litros
apesar de ter havido um crescimento de 8,37% em dormidas como apresentado na

Figura 28.
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3.3.4 - Total de lixo recolhido
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Figura 33 - Lixo produzido e respetivo encaminhamento em toneladas no hotel FourViews Monumental para 2013 a
2016.
Os dados apresentados na Figura 33 referentes ao lixo produzido no hotel FVM
foram fornecidos pela empresa Madeira Cartdo que faz a recolha nesta unidade. O
consumo de lixo cresceu 86,21 toneladas entre 2013 e 2014, refletindo-se num aumento
de 52,76%. Em 2015 a producéo de lixo chegou as 330,7 toneladas, baixando em 2016
para 301,9 toneladas, uma reducdo de 8,7%.

Os dados da Figura 33 apresentam em 2014 138,61 toneladas de lixo

encaminhado para incineracdo, sendo este o valor mais alto alcancado.

Entre 2015 e 2016 houve uma descida no encaminhamento para incineragdo em

32,2 toneladas, equivalente a 25,9%.

Nos valores relativos ao lixo reciclado o destaque vai para 2015 e 2016, com
registo de 206,4 e 209,8 toneladas , respetivamente, o que se traduz num racio de
reciclagem de 62%, em 2015, e 70%, em 2016.
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3.3.4.1 - Lixo recolhido por dormida
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Figura 3 - Lixo produzido e respetivo encaminhamento, por dormida, em quilogramas no hotel FourViews
Monumental para 2013 a 2016.

A producdo de lixo por dormida (Figura 34) apresenta uma subida entre 2013 e
2015, atingindo o valor mais alto de 2,1 quilogramas por dormida e baixando em 0,3

quilogramas em 2016.

Os valores relativos ao lixo incinerado apresentam a mesma tendéncia da Figura
33, tendo em 2016 chegado ao valor de 0,5 quilogramas de lixo por dormida, uma

descida de 0,14 quilogramas em comparagdo com os dados de 2015.

O dado mais interessante na Figura 34 é referente ao ano de 2016 pois, apesar a
quantidade total de lixo reciclado ter subido 3.4 toneladas (Figura 33), por dormida,

ocorreu uma diminui¢do em 0,1 toneladas.

Esta descida na quantidade de lixo reciclado por dormida por ter sido
influenciada indiretamente pela subida acentuada no nimero de dormidas, mais 13.262
dormidas (Figura 28).
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3.3.5 - Emissdo de CO2
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Figura 4 - Emissdo anual de CO2, em toneladas no hotel FourViews Monumental para 2013 a 2016.

A producdo de CO2 estd diretamente interligado com o consumo de energia obtida
através de eletricidade e gas. Estes dados das emissGes de CO2 sdo fornecidos na conta
de eletricidade e gas, ndo sdo medidos nem estimados diretamente pela unidade
hoteleira.

A Figura 35 apresenta os valores de emissdo de CO2 devido ao uso de energia,
eletricidade e gas, e os dados apresentados mostram uma reducédo relevante, em menos

2.797 toneladas, equivalente a menos 20,2%.

Entre 2015 e 2016 houve uma ligeira descida de 72 toneladas, equivalente a
6,5%.
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3.3.5.1 — Emisséo de CO2 por dormida
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Figura 36 - Emissdo anual de CO2 por dormida, em quilogramas no hotel FourViews Monumental

para 2013 a 2016.

A emissdo de CO2 por dormida (Figura 36) revelou uma descida constante, entre
2013 e 2014 houve uma descida de 1,8 toneladas, ou menos 17,2%, e entre 2015 e 2016,
apesar da maior atividade do hotel, houve um decréscimo de 0,96 toneladas por

dormida.
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3.3.6 - No Clean
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Figura 5 - Pedidos de No Clean, por quarto no hotel FourViews Monumental para 2013 a 2016.

Os dados comparativos da Figura 37 relativos ao ‘No Clean’ s6 comegaram a ser

anotados desde de 2015.

Em 2015 5.648 quartos ndo foram limpos a pedido dos clientes, o que equivale a

6.8%, e em 2016 subiu para 6.754 quartos, mais 0,8%.
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Parte 4 - Discussao

A importancia de um sistema de gestdo ambiental, nomeadamente tendo como
referencial a norma 1SO 14001, reflete-se numa melhor utilizacdo dos recursos naturais
de modo a alcangar uma maior sustentabilidade financeira, ambiental e social, ndo sé
para a organizacdo como também para toda a sociedade envolvente. Para além dos
beneficios ambientais, a implementacdo de um sistema de gestdo ambiental tras
vantagens economicas, embora, no inicio, seja necessario algum investimento e, por

outro lado, exija profundas mudancas de mentalidade que perdurem a longo prazo.

Os dados apresentados na parte 3 demonstram, entre 0 2013 e 2016, uma
diminuicdo dos consumos de eletricidade, gas e dgua por dormida nos trés hotéis do
grupo FourViews, destacando-se 0 FVM com a maior descida. A razdo dos melhores
resultados no FVM deve-se ao facto de ter sofrido uma remodelagdo profunda para
adaptar esta unidade de 1991, com tecnologia mais amiga do ambiente. A remodelagéo
ocorreu nos ultimos dois meses de 2013 e nos dois primeiros meses de 2014, existindo
uma reducgdo assinaldvel entre ambos 0s anos. Ao existir uma redugdo de consumo
existird também uma redugdo nos custos, levando a que haja uma poupanca e que a
longo prazo o investimento feito no inicio tenha retorno, reforcando a sua

sustentabilidade financeira.

Para que exista uma descida continua dos consumos e, assim, melhorar a
performance ambiental, sdo implementados objetivos e metas, e revistos anualmente, no
ambito do principio operativo ‘planear’ prevista na norma ISO 14001. Nos anexos B ao
G estdo descritos 0s objetivos que consistem em reduzir o consumo de eletricidade, gas
ou &gua até uma certa quantidade. Os dados recolhidos sdo comparados com 0s dados
do ano anterior, que sdo considerados valores base e é feita uma analise para perceber se
0s objetivos foram alcangados ou ndo. Para alcancar as metas estipuladas outro
principio operativo do ISO 14001 ¢ implementado, ‘fazer’, que consiste em tomar acoes
para haver as redugdes energéticas, estas acOes estdo descritas no contexto pratico de
cada seccdo. Por exemplo, o housekeeping evita utilizar &gua quente, outro
departamento que tem influéncia é a manutencdo que utiliza &gua aquecida pelos painéis
solares para agquecer a dgua da piscina ou das casas de banho dos clientes evitando que

seja utilizado gés, atitudes que tenham impacto positivo na reducdo. Para haver uma
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certeza que 0s departamentos estdo a trabalhar em prol da sustentabilidade das unidas
sdo feitas auditorias internas, que € o que se baseia o principio ‘verificar’ do 1ISO 14001,
para que quando ocorra uma auditoria externa, como foi feita pela SGS, as unidades
apresentarem resultados positivos. O ultimo principio do ISO 14001, ‘atuar’, em que
apos resultados recolhidos séo feitas correcdes caso algum objetivo ndo tenha sido
alcancado de modo a que no préximo ano seja atingivel e o que foi cumprido com

sucesso tentar reduzir ainda mais.

Os dados recolhidos além das descidas também revelam situacGes de aumento
dos consumos totais de energia, situacdo causada pelo o aumento no numero de
dormidas e/ou eventos externos que sdo acolhidos pelo hotel como, no caso do FVB,
celebraces de batizados e casamentos. Estes eventos que se prolongam durante a noite,
utilizam éareas que normalmente durante a noite tém luzes desligadas, como bares,
restaurantes, cozinhas e rececdo. Sem estes eventos possivelmente os nimeros seriam
mais baixos. Para contribuir para a descida do consumo de energia nos trés hotéis, uma
aposta ainda maior em tecnologias amigas do ambiente teriam mais impacto, por
exemplo mudanca completa para lampadas LED, instalacdo de painéis fotovoltaicos de
modo a fornecer energia solar para as trés unidades e poderia ser feita a instalacdo de
tapetes que recolham energia cinética dos hospedes, ou funcionarios do hotel

envolvimento em especial os hospedes de modo a criar mais energia.

A 4gua sendo um bem essencial & vida 0 seu consumo aumenta com O
crescimento do numero de dormidas, porque este bem, além de ser utilizado para
consumo, também ¢é utilizado para a higiene pessoal, piscinas, preparacdo de comida e
limpezas nas unidades hoteleiras. Embora esta realidade torne muito complicada a
diminuicdo dos consumos de agua, um sistema de gestdo ambiental prevé sempre
medidas para que o aumento dos consumos nao seja tao intenso quanto o da subida do
namero de dormidas. Uma melhoria que poderia ser feita em especial no FVB e FVM é
seguir o exemplo do FVO e extrair &gua do mar, através de uma empresa exterior
utilizando um camido cisterna, e transportando a agua para as piscinas das unidades
hoteleiras. As unidades hoteleiras ja estdo equipadas com redutores dos caudais de agua
nas torneiras e duches, é a melhor medida para reduzir o consumo de dgua em todas as
areas do hotel, algo que foi verificado quando houve a inspecao da “green key” durante

0 estagio.
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O impacto a nivel ambiental deste sistema consiste na gestdo da acumulacgéo de
lixo. A acumulacéo de lixo é uma realidade especialmente em locais como unidades
hoteleiras de grande escala. Para além do dever de fazer a separagdo dos residuos
devido as politicas ambientais, deve também estar presente o dever de fazer a separacédo
do lixo por civismo simplesmente. Para obter estes resultados € preciso muita atengédo
ao detalhe por quem faz a separacdo de lixo dentro desta unidade. E importante
ressalvar que é a propria unidade que faz a separacdo dos residuos antes da recolha, a

Resiline no FVB s6 informa as quantidades e o seu destino.

No hotel FVO a recolha do lixo é feita pela Camara Municipal de Santa Cruz,
por este servico é paga uma ecotaxa sobre as dormidas nos hoteis do concelho, ficando
essa entidade responsavel por enviar os dados do respetivo encaminhamento dos
residuos. SO existem dados dos anos de 2013 e 2014, enquanto a quantidade de lixo
recolhido ndo é algo fora do normal a informacdo mais alarmante sdo os valores da

quantidade de residuos enviada para incineragao.

No hotel FVM, devido ao facto da casa do lixo ser partilhada com o centro
comercial monumental, que também pertente ao grupo FourViews, pode dar-se a
possibilidade da recolha juntar todos os residuos como se pertencessem em exclusivo a

producdo do hotel.

Jé existe um esforgo muito grande por parte dos colaboradores do grupo FVH, as
chefias de cada seccdo sdo os primeiros a dar o exemplo de como sdo 0s procedimentos
e fazem o seu papel corretamente, 0 que acontece apds os residuos estarem fora do hotel

jando é da responsabilidade do hotel.

As emissdes de CO2 ndo sdo calculadas pelo grupo hoteleiro, ficando a
responsabilidade da Empresa de Energia da Madeira, as emissdes destes gases sao
derivadas do tipo de combustivel que € utilizado para que os geradores termoelétricos
funcionem, variando de més para més. A Empresa de Eletricidade da Madeira utiliza
geradores termoelétricos, que produzem energia elétrica através de combustiveis
fosseis, sendo estes a fonte mais utilizada e que ndo é renovavel. Os combustiveis ao
serem queimados nos motores de combustdo transformam-se em energia mecénica que
movimenta os geradores para criar corrente elétrica alterna. Logo, um aumento do
consumo de eletricidade provoca um aumento nas emissfes de CO2. Uma melhoria para

contribuir para a diminuicdo de CO2 seria a aquisicdo de viaturas, movidas a
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eletricidade ou biocombustivel, para transporte de hospedes ou servi¢os internos do
hotel.

O no clean é uma escolha ambiental de ndo querer que o quarto seja limpo
implica uma melhoria nos valores anteriormente mencionados. Esta escolha afeta
também outros procedimentos como a utilizagdo de produto quimicos para a limpeza
dos quartos, toalhas que nédo sdo trocadas e encaminhadas para a empresa de lavagem de

roupa, havendo uma poupanca ambiental e financeiro.

Existem atividades sociais com o objetivo de preservar o ambiente. O FVO é o
padrinho da praia dos Reis Magos, € da responsabilidade desta unidade a limpeza e
manutencdo da mesma, associando a importancia da sustentabilidade ambiental com a
importancia social de educar. Em associacdo com a escola do Canico foi efetuada a
limpeza da praia, esta atividade causa um impacto positivo nas pessoas, e especialmente

nas criancgas tornando-as mais consciente ecologicamente.

Um sistema de gestdo ambiental tem um impacto social comegando pela
legislacdo, a politica ambiental do grupo FVH refere que cumprir requisitos legais é um
padrdo minimo. Com empresas como a SGS que € contratada para verificar se o sistema
de gestdo ambiental estd a cumprir os requisitos obrigatorios por lei que uma pessoa
leiga em questdes legais ndo sabe que é obrigatoria, por exemplo a situacdo durante o
estagio sobre as seringas, que foi detetada que ndo havia uma licenca para operacao de
residuos hospitalares. Cumprindo a lei o grupo hoteleiro transmite, perante a sociedade
e outras empresas com quem se relaciona, uma imagem responsavel e honesta

aumentado a credibilidade do grupo, de quem o gere e dos seus funcionarios.

Apoiar causas sociais que ajudem a comunidade € um dos elementos da politica
social do grupo FVH. Em agosto de 2016 ocorreram incéndios de grande dimenséo que
afetaram muita gente. Na rececéo de todas as unidades do grupo FVH foi logo inserida
uma caixa de doacdo para colaboradores e hospedes contribuirem monetariamente e

posteriormente doada a instituicdes com objetivo de apoiar pessoas afetadas.

S&o dadas formacGes para melhorar os conhecimentos dos colaboradores nas
unidades hoteleiras sobre os galardbes, o sistema de gestdo ambiental e a sua
importancia. O conhecimento que estes adquirem durante estas formagfes que cria a
mentalidade “green” depois € aplicada nas suas proprias casas podendo criar um efeito

colateral positivo em relacédo a sustentabilidade do ambiente.
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A formacdo de jovens através de estagios para que estes adquiram experiéncia
profissional é um dos impactos sociais mais positivos. O grupo FVH aposta fortemente
neste aspeto social, o objetivo é criar bases para os mais jovens para que tenham
melhores hipéteses de arranjar um trabalho e deste modo ter uma sociedade mais
competente e preparada para a realidade do mercado do turismo seja na Madeira ou

noutra parte do mundo.

A politica social implementada pelo sistema de gestdo ambiental teve um efeito
direto sobre mim visto que me deu a oportunidade de estagiar no departamento
ambiental ajudando a complementar a minha formagdo do mestrado em Ecoturismo
onde aprofundei  conhecimentos adquiridos nas aulas especialmente referente ao
sistema de gestdo ambiental e turismo sustentavel. Os conhecimento adquiridos nesta
experiencia prepara-me para poder dar um contributo a nivel financeiro, ambiental e

social a diversas empresas que ndo necessitam de estar ligadas & hotelaria.

Um sistema de gestdo ambiental ndo necessita de estar ligado exclusivamente a
hotelaria, se a implementacdo de um sistema destes deixasse de ser uma opcéo e fosse
uma obrigacdo em todos 0s negdcios e até entidades governamentais, poderia tornar a
ilha da Madeira num destino ainda mais verde, responsavel e apelativo ao exterior. As
reducdes apresentadas pelo grupo FourViews poderiam ser uma realidade em toda a ilha
da Madeira.

O destino Madeira é famoso pela sua natureza. Um sistema de gestdo ambiental
torna uma atividade turistica com impacto muito grande no ambiente em algo mais
sustentavel, reduzindo a utilizacdo dos recursos atuais e procurando alternativas mais
ecoldgicas utilizando energias renovaveis. Os galarddes obtidos, como o travelife e o
green key, sdo uma publicidade a nivel mundial dos esforcos que o turismo madeirense
faz em prol de um ambiente e sociedade melhor, apresentando uma imagem positiva
que atrai pessoas de todo o mundo. A TUI, por exemplo, tem um portfolio s de hotéis

com politicas ambientais porque existe um mercado que procura destinos sustentaveis.
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Parte 5 - Conclusao

A escolha para fazer um estagio na sec¢do ambiental do grupo FourViews, partiu
da curiosidade de perceber, de uma maneira mais aprofundada, a influéncia que um
sistema ambiental tinha nas unidades hoteleiras. Ao efetuar fungdes nas seccdes percebi
o trabalho e dedicacdo que estd por detrds do sucesso de um sistema ambiental e que 0s
dados, fornecidos pelo Gestor Ambiental, espelham o empenho dos colaboradores.

Os dados apresentados de reducdes sucessivas de consumos energéticos e outros
recursos fazem-me acreditar que um sistema de gestdo ambiental € uma mais valia ndo
sO a nivel ambiental, mas como financeiro e social, tornando uma atividade turistica,

como a hotelaria, muito mais sustentavel.

A sustentabilidade ndo sé protege o ambiente como também ajuda a melhorar a

sociedade e a qualidade de vida , com reflexos muito importantes também na economia.

Este estadgio confirmou que grupo FourViews consegue reduzir o seu impacto
ambiental enquanto fornecedor de servicos de qualidade, garantido ndo s6 a sua
sustentabilidade ambiental, como também o necessario equilibrio a nivel financeiro e

social.

Apesar do esforco ndo foi ainda possivel atingir a perfeicdo. Existem consumos
excessivos de materiais que podem ser substituidos por alternativas mais ecoldgicas.
Existe sempre espaco para melhoria, em particular na diminuicdo dos consumos, e é
isso que o departamento de gestdo ambiental tenta fazer seguindo os principios da
norma ISO 14001.

A nivel pessoal esta experiéncia tornou-me uma pessoa mais responsavel
ecologicamente aplicando os conhecimentos adquiridos a nivel profissional, em casa
especialmente quando se trata de aplicar novas tecnologias. No ambito social da minha
vida pessoal, tornei-me num defensor mais aguerrido das praticas ambientais podendo
usar argumentos, de experiéncias pessoais, para provar 0 meu ponto de vista de como
um sistema de gestdo ambiental é favoravel ndo sé numa vertente ambiental, mas como

financeira e social.
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Apéndice A

Compulsory Question SUSTAINABILITY MANAGEMENT SYSTEMS

for year 1
<)

number

Do you have a written policy which describes:

C 10
C 11
C 12

guests, suppliers, local communities etc.) via your website, brochures, staff
handbooks and/or anywhere else?

Do you keep a list of the following legislation which is relevant for your
business:

Environmental legislation (including regional, national and international
legislation) OR If this is the first time you have been audited, can you show
that you have a plan in place to start keeping such list.

Labouwr and human rights legislation (including regional, national and
international legislation) OR If this is the first time you have been audited,
can you show that you have a plan in place to start keeping such list.

Health & safety legislation (including regional, national and international
legislation) OR If this is the first time you have been audited, can you show
that you have a plan in place to start keeping such list.

C 1 How you reduce, minimise and manage your impact on the environment? |:|
C i How you make sure that you have good working conditions for your

employees and how you protect human rights? |:|
C 3 How you engage with local people and local businesses to support the

economy and community and how you protect local traditions? D
C 4 Quality Assurance procedures? D
C 5 Health and Safety policies? D
C ] Do these policy documents apply to all parts of your business and business |:|
C 7 Are these policy documents, or relevant parts of them, available in staff

areas?
C 8 Are these policy documents, or relevant parts of them, available in guest

areas?

9 Are these policy documents available for all who might want to see them (staff, |:|

O O 0O O
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Legislation on financial responsibilities OR If this is the first time you have
been audited, can you show that you have a plan in place to start keeping
such list.

16

capacity to complete this Qu 15 and by ticking the YES box warrants and
represents that: the business complies with all relevant laws and regulations;
the business has, and will continue to hold, all relevant licences and permits
relevant to the business; and there are no current or pending investigations
with respect to the validity or otherwise of such licences or permits.”

Have you created a sustainability report within the last 12 months?

C 14 Do you have copies of all the licences and permits which you need for the |:|
business premises and operations and are these available for somebody to
look at if needed?

C 15 “The individual completing this checklist has the relevant authority and |:|

Communicating progress

]

17

Does this sustainability report show the progress which has been made since the
last report? Please state the year of your last report.

]

18

Have you communicated this sustaimability report to the public and any people
who might be interested (e.g. staff, guests, suppliers, local communities etc.)?

Hawve internal sustainability reports been shared with the senior management
team within the last twelve months? Do you have copies of these updates
and reports available fo see?

Do you have a process for senior management to review and approve these
internal reports?

Do you have reports which show the progress that you have made against
your sustainability targets (environmental, social, cuttural etc) over a set
amount of time?

2

23

Do you have reports to show the progress you have made in supporting
international labour and human rights standards and codes of practice over a set
amount of time?

Do you have reports which show the progress you have made in communicating
with and working with local people and in supporting issues in the local area
aver a set amount of time?

Do your internal progress reports have targets measured against a set
baseline?(For example, your targets for 2016 are measured against 2015
results)

Do your internal progress reports show which targets you have achieved or
not achieved?

Do your internal progress reports compare your current performance against
your previous performance?
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23

C

28

sustainability report so they do not have to request it?

Do you have a member of staff who has responsibility for emvironmental
management?

Do you collect feedback from your guests to understand how satisfied they D
were with your accommodation? Do you use it to improve your service?
C 26 Do you have evidence of how you have used this customer feedback to make D
changes and improvements?
27 Can you show how you have told people that you have published your D

[

29

Do you have a member of staff who has responsibility for managing the
welfare and labour standards of all employees and do you have a member of
staff who has responsibility for managing human rights?

[

30

Do you have a member of staff who has responsibility for managing how the
business supports, communicates and works with the local community, local
business and protects local culture and traditions?

31

Do all these people regularly report to senior management on their areas of
responsibility?

32

Do all employees receive regular training and support information, such as
regular updates or reminders, on how they can help the business to manage
its environmental issues?

33

33

Do all employees receive regular training and support information, such as
regular updates and benefits, on how they can help your business to manage its
labour standards and human rights isswes?

Do all employees receive regular training and support information, such as

regular updates and benefits, on how they can help your business to manage its
waork with your local community?

ENVIRONMENTAL MANAGEMENT
ENERGY (Managing your encrgy use)

Maintaining records (Keeping records)

Do you record energy consumption, either daily, weekly or monthly?

36

Do you record how much energy you use from ALL sources? (e.g. electricity,
natural gas, LPG, heating oil etc.) Please state all sources of energy used
including renewable sources

90



37 Do you record who supplies all your sources of energy? |:|

38 Do you record the total of all the energy sources you use in KWh (kKilowatt |:|
hours)

39 Do you record the total of all the energy sources you use in KWh for each |:|
guest might?

40 Do you have records of the amount of energy used in previous years and are |:|
these available for someone to look at if needed?
OR
If this is the first year you have recorded energy use, do you now have a plan
in place to record and compare this every year?

41 Do you give your guests information on how to save energy and encourage them |:|
to do so?

42 Do you give your employees information on how to save energy and |:|
encourage them to do so?

43 Do you check each year (for example through an energy assessment) to see how |:|
much energy has been used from different areas, (i.e. lighting, equipment etc.)?

44 Do you have evidence to show that you research and consider low energy |:|
alternatives before buying or replacing electrical equipment?

45 Do you have evidence to show that all your energy installations (boilers, air |:|
conditioning etc.) are regularly maintained and serviced?

46 Do you use low energy techinology for lighting in at least 50% of guest areas? |:|

47 Do you have systems in place to make sure lights are switched off when not |:|
needed? (E.g. sensors, fiming devices, switch-off policies etc.)

48 Do you use energy efficient electrical equipment where possible? D
49 In addition to sensors, timers or other controls, do you also have written |:|
instructions for the use of equipment to make sure that staff or guests use

them correctly and switch it off when not in use?
30 If guest rooms do not have devices for automatically switching off heating

and air conditioning, do you provide clear and easily seen information to tell
guests to close windows and doors when heating or air conditioning is
switched on?

[
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51

Can you show that your sub-contractors are reminded to save energy?

ENYIROMMENTAL MANAGEMENT

WATER (Managing your water use)

52 Do you record water consumption, either daily, weekly or monthly? |:|

33 Do you identify all sources of water used? Please state all sources of water |:|
used

a4 Do you have evidence to show that all sources of waste water (including grey |:|
water) is treated, re-used or disposed of safely, without affecting the local
population or environment?

55 Do you meet all local and national regulations regarding the disposal of waste |:|
water?

36 Do you record how much water is used, in litres or cubic metres? |:|

a7 Do you record how much water s used, in litres or cubic metres, for each |:|
guest might?

58 Do you have records of the amount of water used in previous years and are |:|
these available for someone to look at if needed?
OR
If this is the first year you have recorded water use, do you now have a plan |:|
in place to record and compare this every year?

29 Are all water installations and machinery (pipes/pumps/heating/cooling) |:|
operated correctly and are they without leaks?

&0 Are all water installations and machinery (pipes/pumps/heating/cooling) |:|
maintained and serviced regularty?

&1 Do you regularly remind your employees to save water? D

62 Are guests given information about how to save water and encouraged to do |:|
507

53 Do you check every year (e.g. through water assessments) how water is used? D

&4 Can you show that the source of your water does not affect the local supply or |:|

local environment in any way?
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63

Do you monitor and maintain water quality for each different place it is
used?

L1

Do you have systems in place to avoid pollution of the surrounding area from
waste water (such as flooding or contamination by chemicals or sewage)?

&7

Do you have evidence to show that the water flow in guest and public areas
is no more than:

Showers = 10U/min
Basins = 5l/min
Toilets = 6.51 per flush
Urinals = 21 per flush

OR

If this is the first year of working with Travelife, do you have a plan in place
to make sure you do achieve them within the next 2 years?

68

Are you using technology and/or management systems (such as staff training,
plannied watering times etc.) to avoid wasting water when watering your
gardens?

69

Do you operate your laundry in the best way possible to avoid wasting water?
(Such as washing full loads, pre-treating stains and using friction balls)

7o

Do you have a procedure in place to reduce the unnecessary washing of
towels (including beach towels) and bed linen?

A

Are your pools cleaned in a way which reduces water wastage? (Such as
manual and mechanical processes, filtration maintenance, backwashing
process etc.)

ENVIRONMENTAL MANMAGEMENT

SOLID WASTE (Managing and reducing waste)

72 Do you separate waste according to local authority guidance?

73 Do you keep a record of all types of waste (for example glass, paper, cardboard,
plastics, metals, food / bio matter, oil etc.) with details of the facilities you use
to reuse and recycle them i.e. local authority, recycling company? Do you have
a policy for handling each of these types of waste?

74 If you serve food, do you monitor the amount of unwsed food you throw
away? (i.e. spoiled food, expired food)

75 If you serve food, do you have guidelines to make sure that you buy and

serve the right amount of food to match your guest numbers, in order to
awvoid waste? (Such as purchasing appropriate size prepared and pre-
portioned food packs)
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76

Do you use electromic systems (e.g. emails/TV etc.) to communicate with staff
and guests rather than paper?

Do you use electronic systems for business purposes rather than paper (e.g.
recording data, maintaining registers)?

77 Do you dispose of solid waste in a way which meets national and |:|
international legislation?
Do you dispose of solid waste in an environmentally friendly way?

78 Do you regularly train staff on how to separate recyclable waste? |:|

n Do you give your guests information on re-using items (e.g. glasses or bottles) |:|
and separating recyclable waste and do you encourage them to do so?

80 Do you keep invoices/ receipts for each type of waste from the waste |:|
management companies and do you keep these for at least 3 years?

81 To avoid wasting food, do you have a system to make sure food is used D
before it is out of date and to use older products first?

B2 Do you have clearly labelled recycling bins available throughout the |:|
premises? Do you tell your staff, guests and other visitors about them?

83 Do you try to reduce packaging from all purchased products, for example, by |:|

buying products in large single packages instead of several small packages?

ENVIROMMENTAL MANAGEMENT
POLLUTION/EROSION

ENYIRONMENTAL MANAGEMENT
HAZARDOUS SUBSTANCES (Managing your use of harmful substances)

Do you keep a list of all hazardous substances used in your business (e.g.
chemicals, hazardous materials, light bulbs, batteries, ink/toner cartridges
etc.)? Does this register show how much of each is stored on site, how much is
used and the legal requirements for their disposal?

&5

Do you record the use of all hazardous substances? Where chemicals are used,
does this record show if they are concentrated or mot?

86

Do you keep records to show how much hazardous waste (in litres or kg) you
have produced, where it is stored and how much is removed from your
premises? Do you have records to show that this is removed by a fully
licensed contractor?

&7

Can you show that all the chemicals you use have a minimal effect on the
emvironment and on health?
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88

Do you store all chemicals safely, in line with national and international
standards?

B9 Do you dispose of all chemicals safely, in line with national and intermational
standards?

90 Do you have evidence to show that all chemicals are used safely, how they
are used and how much is used?

o1 Do you keep a list of all equipment which contains hazardous chemicals such
as refrigerants, coolants etc.?

92 Is all equipment which contains hazardous chemicals (refrigerants, coolants
etc.) regularly serviced in line with the manufacturer’s guidelines?

93 Are all employees who handle hazardous chemicals given proper training and
protective clothing/equipment, in line with national and international health
and safety standards?

94 Do you have written emergency instructions/plans/data sheets for staff to
follow if there is a spill?

95 Do you keep an “Incident Record”, of all the incidents or spills to show how
you deal with them and the things you do to protect both human health and
the environment?

96 Do you have a baseline for the amount of each hazardous chemical you use, in
litres or kg per year?

97 Do you have evidence to show how you control the use of chemicals which
damage the environment in areas which use large quantities of chemicals {e.g.
laundry, cleaming etc.)?

98 Do you use disinfectants only when they are necessary to comply with legal

99

hygiene requirements?

ENVIROMMENTAL MANAGEMENT

WILDLIFE (Looking after/protecting wildlife)

Can you confirm that you do NOT take part in any of the activities listed
below OR, if you do, can you provide evidence that you meet international
regulations and codes of practice?

Taking species from the wild

Using protected species for food/drink
Showing/exhibiting wildlife species

Trading of wildlife species

Selling articles originally made from materials of wildlife

= 8 & & @
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100

Can you confirm that you do not operate any activities involving wildlife OR,
if you do, that you have all the necessary licences to operate, as required by
regulatory organisations for wildlife?

101

Can you confirm that you do NOT keep wildlife on the premises OR, if you
do, that you meet the requirements in appendix [ of the Travelife
Sustainability Standard for Hotels and Accommodations?

102

Can you confirm that none of the practices in appendix Il of the Travelife
Sustainability Standard for Hotels and Accommodations take place on the
premises and that you do not promote any of these practices or places
where these practices do happen?

103

Can you confirm that NO activities involving wildlife take place OR, if they
do, can you provide evidence that they are done in line with established
codes of practice for contact with animals?

104

Do you tell your guests not to take part in activities which harm animals or
those animals” surrounding habitats?

LABOUR & HUMAN RIGHTS (Looking after your employees and protecting

human rights)

103 Do you give all new employees something in writing which contains all terms
and conditions of employment, including pay, before they start work?

Are all new employees asked to confirm in writing that they have read and
understood these?

106 Do you give all employees a signed copy of these terms and conditions?

107 Do you have evidence to show how you make sure that all employees
understand these terms and conditions and understand how much they will
be paid?

108 Do you have evidence to show that employees do not receive payment
before starting work?

109 Do you have evidence to show that you do not keep any personal documenits
belonging to employees, such as passports/ID cards etc.?

110 Do you have evidence to show you do not take money from employees
BEFORE they start work (as deposits), in order to secure their job?

111 Do you have evidence to show that all money owed to an emplovee is given

to them when they leave?
Can all employees leaving the business access the premises to collect any
personal possessions?
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112 Do you have evidence to show that all your employees are paid no less than |:|
the legal minimum wage?

113 Do you keep copies of all pay slips and a record of all money paid to |:|
employees?

114 Do you have a system to record all hours worked by each employee? Are |:|
these records easily available and checked regularly to ensure that they
comply with the law?

1135 Do all employees know in advance what their working hours are and agree to |:|
them?

116 Do all wage slips show how many hours have been worked and the amount |:|
paid for that?

117 If overtime is allowed, do you keep records of it? |:|

118 Do all wage slips show overtime hours and payments? |:|
OR
Can you show that time off is given to employees when they have worked
overtime?

119 Do you have a written disciplinary procedure? Does this show levels of |:|
misconduct and show clear examples of what those are?

120 Do you have evidence to show that all employees know about disciplinary |:|
procedures?
Do you tell them about these at the start of their employment and
throughout their period of employment?

121 Do you tell all your employees about your disciplinary procedures (verbally if |:|
they cannot read) and do all employees know where to find them?

122 Do you have evidence to show that all employees know, from the start, how
they can contact senior management if they have a problem?

123 Do you allow your employees to join a trade union, if there is one? |:|

124 Do you allow your employees to meet up in working hours, form an |:|
association and elect a spokesperson in order to discuss issues without
management involvement?

125 Do you have written statements to show how you make sure you do not |:|

discriminate in any way, in any area of your business {e.g. recruitment, general
employment, training, promotion)?
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126

Do you have evidence to show that you do not discriminate against anyone?

127 Do you encourage non-discrimination - fair treatment of all?

128 Do you have written grievance (complaint) procedures in place for
employees? Is training given, at the start of employment, to all employees
on these procedures so that they know how to use them if needed?

129 Are all employees told about these written grievances procedures (verbally if
they cannot read) and do all employees kmow where to find them?

130 Do you keep personal files for every employee and do these files include
proof of age (such as a copy of IDfPassport)?

131 Do you keep records of any employee who is under the age of 182 Do these
records show their working hours? Can you show that special conditions are
in place for anyone under the age of 187

132 If you have employees under the age of 18, can you show that you are
following national regulations and the UM Convention on the Rights of the
Child and ILO Conventions 13871827

133 Do you have evidence to show how you make sure that your employees are

134

kept informed about employment policies and practices? (For example,
through posters, emails, staff meetings etc.)

COMMUNITY INTEGRATION [Working with and supporting the local

community)

If you provide any “essential” services (for example, a medical centre or
dentist), which don't exist in the local communities, are these available for
local people to use as well as guests?

You do not provide any essential services

135

Can local people use the facilities within your premises, without special
conditions that are not imposed on guests (other than a charge for use)?

136

If in the last 2 years, you have acquired new land did you formally assess the
impact on your local community? If negative impacts were found, is there a
plan in place to minimise those impacts?

OR

In the last 2 years, no land {or access to resources) was acquired.

137

Can you show that you do not prevent access to any part of the premises or
surrounding areas which have public rights of access?
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138

Do you have a written policy which shows a commitment to respecting
children's rights and a commitment to the protection of children from all
forms of exploitation, including sexual exploitation and is it communicated
to staff, guests and visitors?

139

Do you provide training for your employees on the protection of children?
Does this training include telling employees how to identify and report any
incidents to the local authority?

140

Do you have a policy to report all suspicious activities involving children with
guests, staff or visitors, to the local authorities (such as organisations
concerned with safeguarding children), which take place in or near the
premises?

141

142

Do you have evidence to show how you encourage local and indigenous
people to work with you and talk to you? When working with these people,
do you:

Make sure that you respect their culture, traditions and intellectual property
rights?

Make sure that they are treated fairly and equally, whether individuals,
communities or employees?

143

Do you give information to guests about local culture and how to behave?
Does this information include how to dress suitably when they visit native
communities?

144

Do you make sure that you do not block access to water and other services
required by the local people?

145

Do you give your local community information on your activities and policies? Is
there an opportunity for them to be involved in discussions and to speak with
you about important issues that affect them?

146

Do you have evidence to show that you speak to and listen to employees,
local communities, local businesses, local authorities and people who live
nearby when planning new developments or new activities?

147

Do you tell your guests (for example with leaflets, newspapers, guest room
television etc.) about the local area, including products and services
available?

148

Do you have evidence to show that your activities do not affect local
sanitation supplies or the health of those living nearby?

149

Do you make sure that you do not block rights of way or block access to
essential services such as health care and education?

Do you make sure that you do not stop local people from working or
providing goods and services?
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C 150 Do you make sure that, unless allowed by law, you do not sell any historical |:|
or archasological products, either on the premises or during activities
organised by you?

151 Hawve you identified special areas nearby (e.g. reef, wetlands, estuaries, |:|
mangroves, dunes) and do you have plans in place to help protect them?

C 152 Do you buy goods made/grown locally whenever possible and realistic to do |:|
50, instead of imported goods?

C 153 Do you use local companies to provide services whenever possible, instead of |:|
using national/multinational companies?

1654 When buying products, do you look for and choose at least one of those which |:|
are:
- made from recycled products or are recyclable
- sustainably produced/sourced
- Fair Trade/Orgamic/FSCfM5C etc.,
- delivered in less packaging
- energy efficient and water saving
emvironmentally sustainable

1556 Do you give your suppliers and sub-contractors a copy of your sustainability |:|
policies (Qu 01-05)7

Do you promote your sustainability programme and achievements in guest
156 areas?

C 157 Do you ask your guests to support your environmental, social and community |:|
work by, for example, donating money or joining in with an activity?

C 158 Do you already have Travelife Certification? If yes, you must display this |:|
certification (plague or certificate) publicly. If you are working towards
certification, do you understand the need to display the certification once
achieved?

C 159 Do you give information to your guests about the local culture, customs and |:|
traditions as well as cultural and natural heritage?

C 160 Do you give information to your guests and employees about how they can |:|
help to protect local historical, archaeological, culturally and spiritually
important buildings and places?

161 Do you give information to guests about how to behave outside the hotel and |:|
when visiting natural areas, local communities and culturally or historically
sensitive sites?

C 162 Do you give information to vour guests and employees on using public |:|
transport?

C 163 Do you promote the opportunity to experience the destination and culture to |:|
your guests?
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Apéndice B

Green at heart. guest in mind!

Politica Ambiental » Four Views Hotels

Com os nossas Four Views convidamo-lo o passor umas férios reloxontes nas mais belos lecalidodes do Madeiro. Independentemente de querer estor directomente sobre o Oceano ou se prefere a zona urbona que
envolve a bela cidade do Funchal - irg certamente apreciar os belas vistas que Ihe proporcionamos.
R partir de um dos Hotéis Four Views terd um excelente ponto de partido para explorar o natureza Unica do Modeira ossim coma o cidode de Funchal. Em qualquer um dos nossos Hotéis encentrord um ombiente des-
contraido e reloxonte que combina o conforto e as Facilidodes de um Hotel moderne com os melhores principios de gestéio ecolégica. E nesta perspectiva que nos comprometemos com os nossos hospedes a oferecer
umos férios cujas recordactes ficardio poro sempre na memdria. Estomos cientes que a naturezo Unica da llha ossim como o préprio destino - Madeira - sto a bose do sucesso do nosso negécio. Por esta razdo, é
nosso objectivo mantermos ¢ impocto ambiental do Hotel o mais boixo possivel assim come montermos uma gestdo centinua de melhorio ombiental o todos os niveis e sempre que possivel, Cumprir os requisitos
legais ambientais serd jd um dodo odquirido. nés queremas fazer mais.

“Green at heart, guest in mind” & a filosofia do nosso negécio e o modelo para os nossos colaboradores e héspedes.
0Os nassos coloboradores e em especial as chefios t8m como obrigogfio colocar em prético este principio no sua octividade didrio. De igual moda, encorojomos os nossos héspedes a colaborarem de forma o atingirmos
05 nossos objectivos ombientois e o contribuirem na conservagio do beleza da Modeira pelo bem da presente geroctio ossim como das gerages vindouras,

0 Grupo Four Views mantém um didlego activo com o comunidade local e piblico em geral informando com regularida de todos os progressas e actividades ambientais realizodas.

Guest nights

Input

Total energy demandkwh]
Bectricity [Kh]

Gés [knh]

Total woter [m3)]

Poper [kg]

Total energy demand per G [KWH]
Bectricity per N

Gas par GN

\ater per G [lieq]
Paper per U1 [sheets]
Output

Tocnl Woste [Y]
Waste for disposal [t
\woste for recycing [¢]

w©,

Tocnl Woste per GN k]
Woste for disposal [kg]
st for recycing per G [ka)
0, per GN k]

147830

242038
1788206
632112
25331
1378
1637
1210
428
65
8

a2
273
n4.09
na3g

0185
077
75

137737

2459473
1853240
610233
24026
1195
178
iELY
440
74
7

nzms
2518
76

nss8

ore3

-140
-012
-900
-0l6

2854
215
2640
-3287
04
000
014
053

254%
85%
302%
-28%
167%
1%
213%
84%

Objective BASE 2012

Electricidode
Reduzir o consumo de energio em 25% por
Guest/Might até ao fim do ono de 2015

Gds
Reduzir o consuma de Gos em 2,5% por Cuest/Might
até 0o fim do ano d 2015

figua
Reduzi o cansumo de Gigua em 3% por CuestiMight
até oo fim do ano de 2015

Produglio de Lixo
Aumentar & manter a pefcencogem de reciclogam
acima dos BO%.

Consuma de Popel
Reduzir o consumo de papel em 10% por
GuestMight ot oo fim do ano de 2015.

A Adminlistragtio | The Administration

13SkWn G TBZEWh/CN 121w /N

44kwh/en 43EWh/GN 43 kwhon

174 lous/GN 170 s /G 165 firos /GN

17 Fohas/GN 15 Folhos/GN 19 Folha=/GN

| icer | 2o ||

>B0% B1%
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Apéndice C

Politica Ambiental » Four Views Hotels

Green at heart, guest in mind!

Com os nossos Four Views convidomo-lo o possar umas Férios reloxantes nas mais belos locolidodes do Madeiro. Independentemente de querer estar directomente sobre o Oceano ou se prefers a zona urbona que
envalve a bela cidode do Funchal. irg certamente oprecior as belas vistas que lhe proporcionomos.

R partir de um dos Hotéis Four Views, terd um excelente ponto de partida para explorar a natureza Unica da Madeira ossim como da didode do Funchal. Em qualquer um dos nossos Holéis encontrord um ombiente des-
contraido e reloxante que combing o conforto e as Facilidodes de um Hotel moderno com os melhares principios de gestéio ecoldgica. E nesta perspectiva que nos comprometemos com 05 nossos hospedes o oferecer
umas férias cujos recordag@es ficario pora sempre na sua memdaria.

Estamos cientes de que o natureza Unica da llha ossim como o préprio destino Maodeira séio o base do sucesso do nosso negdcio. Par esta razdio, & nosso objectivo mantermos o impacto ambiental do Hotel o mais
baixo possivel, para prevenir qualquer tipe de poluiciio ossim como mantermos uma gestdo continuo de melhoria ambiental o todos os niveis e, sempre que possivel, desta forma conseguiremas atingir uma boa perfor-
mance ambientol. Cumprir os requisitas legais ambientais e compromissos voluntdrios s&o jé metas atingidas que queremas manter, mas pretendemos Fozer mais.

“Green at heart. guest in mind” € o filosofia do nosso negadio e o modelo poro os nossos coloboradores e haspedes,

0s nossos colaboradores e. em espacial. as chefias Em como obrigacéic colocar em prdtica este principio na suo actividade didric. De igual modo, encerajomes os nassos haspedes a colaborarem de forma a atingirmas
05 nossos objectivos ombientais e a contribuirem na conservacBo da beleza da Madeira pelo bem da presente geracio assim como das geragBes vindouras.

0 Grupe Four Views mantém um didlogo activo com a comunidode local e com o piblico em geral, informanda com regularidade todos os progressos e actividades ombientais realizados.

T T I N

Guest nights

Electricidade :
Input Mantar o consumo de eletricidode entre os 120 - D | R i
Consumo de Enargia [kiWh] (ESLEnE=En ~
Electricidade [t \\\_.\
Giis [kwn] 495335 554345 6001 24% =
Consumo de Energia por GN [kiwh] 157 161 -035  -22% Manter o consumo de Gés entre os 36-40 kih per :vf;ér’\ 32 kivh foN I
on
Blectricdode por GN 125 123 028 23%
Géis por GN 32 38 063 -154% fAguo
Limitar o consuma de Agua a 170 liros até o fim de 170 firos /G0 181 litros GN
Total figua [m3] 27487 25067 1520 59% 2008
figuo por GN [litros] 18 79 | s Residoos
. Aumentor e monter o percentagem de recicogem »80% 73%
Total Residuos [t] BI47 14585 -154  -105% e
Residuos poro Reciciogem [ 2602 N84z 224 1A%
= Non-cleaning
Residuos por encerenagto [ 3545 2843 70 4T Rumentar junto das dlientes a utiizogho de non- gog  |0%detodss  pag
o room
Total Residuos por G [kg] 0g7 Tl S1a7% | -145% ;‘;"“m“r‘i‘l; E"""“ LS nighes
Resiuos poro Recidogem /G ol E= = SELH] L7 Produtos Quimicos - Nowss equipamentos de sequrango no
Residuos poro encerenogba/Gr [kg) 023 020 7% 1e% Melhoria continuo do Gesto e Menu- dos i
seomento de Produtos (uimicos dentro das secgdes - Formagtes
Racio de Reciclogem 7% % 8% %
Comunicagio
i o= 1o Bk Aumentor o comunicogBa aos clientes. fornecedores
C0; por GN [kg] 68 703 -022 3% & 00 plblico.
Non-cleaning room nights 6752 5082
% do total d foom nights Q4% 80%

L &
FourVlews Greenviews
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Apéndice D

Politica Ambiental * Four Views Hotels

Green ot heart, guest In mind!

Com os nossos Four Views convidomo-lo @ possar umas férios relaxantes nas mais belas localidades da Modeiro. Independentemente de guerer estor directomente sobre o Oceano ou se prefere @ zona urbana que envolve a bela
cidode do Funchal - ind certomente aprecior os belas vistas que he proporcionomas.

A partir de um dos Hotéls Four Views terd um excelente ponto de partido paro exploror o notureza Unica do Modeiro ossim como o cidade do Funchal. Em qualguer um dos nossos Hotés encontrand um ambiente descontroldo e relox-
ante gue combing o conforto e as fociidades de um Hotel moderno com os melhores principios de gestdio ecolégica. E nesta perspectiva que NOS COMDIOMELEMOS COM 05 Nossos hdspedes o oferecer umas férios cujos recordogties
ficorio pora sempre na memdéria. Estomos cientes gue a naturezo Gnica da liha assim como o préprio desting - Madeira - s8o o bose do sucesso do nosso negdcio. Por esta rozdo. & nosso objectivo montermos o impacto ambiental
do Hotel o mois boixo possivel assim como mantermos uma gestdo continua de melhorio cmbiental o odos os niveis e sempre que possivel. Cumprir 05 reguisitas legais ombientais serd j um dodo odquindo. nds queremos fazer mais,

“Green ot heort, guest In mind” & a fllosofia do nosso negdclo e o modelo pora os nossos colaboradores e hospedes.
05 nossos colaborodores e em especial as chefios tém coma obrigactio colocar em prética este principio na suo actividode didrio. De igual modo, encorgjomas 05 nassos hdspedes a coloborarem de forma a atingirmos o5 Nos505 objec-
fivos ombientais e o contribulrem no conservogtio da belezo da Modeiro pelo bem da presente gerogBo assim como das gerogBes vindouros.

0 Grupo Four Vlews mantém um didlogo activo com o comunidade locol e pablico em geral informando com regularido de todos os progressos e actividodes ambientais reglizados.

Guest nights lZesse 13084 280 =

02%

Electricidade
\npu Redwzir 0 consumo de enefgia em 6% POr  123kwh/GN  TLOKWh/GN 118 kWh/GN
Tetsl enargy Semend kK] 1848730 20438e8  -saD -aE% CuestiMight oté oo Fim do ono de 2015
Etectricty Jh] 1532723 \6U7E2  -E0S8 -55% -
CE I e e Ea Reduzir 0 consumo de Gés am 3% por Cuest/Might ~ 24kWh /G0 23KWhJCN 24 kWh/oN ™
Teeni weeer fm3] 33050 8506 -4556 -ng% aré 0o Fim do ono de 2015 —
Paper [tg) 1200 121 - -1a%
B e e P el =71 =05 S Reduzir o consumo de Ggun da reda publican em 145 Rvos/GN 130 fros /G0 111 litres /6N
Becvicty per G ns 125 -0s6 53% 10% por Guest/Might ot oo fim do ano de 2015
Comprt 240 238 onz os% Fre
iater per G [iz=r] n L] 200 Z=am Reduzr 0 cnsumo kool de 6gua até 250 Lt 250 firos /GN - 351 keros /G
Poper per O [zheets] I {r) -0g7 -38% Guest/Might oté ao im do ano da 2015
o ProdugBo de

inos N%de 16% de

M=) == EES) RO T Redefenir o sistema controlo de peso até oo fim Rasiduas. Residuos
W fer dipazal [ 2652 wss os7As 227w de 2015 Recicléveis Recicldveis
“Wose for resyeing [ 2877 832 238 EELY Consumo de papel
@ Bsssa mssal ® 5% Reduzr o cnsumo e popel em 5% DO y4pghoesEN 13 Fohes /AN 18 Foias o0
oot stz per €1 il = = = BT GuestiTight oté oo fim do ana de 2015
‘Waste For dipasal ] 0s7 o7 -048 224%
‘Waste For recycing per G [ig] e o -og2 3s3%
0, per G irg] o7 07 o

k- £
FourViews GreenViews
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Apéndice E

Politica Ambiental = Four Views Hotels

(Green at heart, guest in mind!

Com os nossos Four Views cenvidamo-lo @ passar umas férios relaxontes nos mais belos localidades da Madeira. Independentemente de querer estar directomente sobre o Oceano ou se prefere a zona urbana que
envolve a bela cidade do Funchal, ird certomente oprecior os belos vistas que Ihe proporcionomos.

R partir de um dos Hotéis Four Views, terd um excelente ponto de partida paro explorar @ natureza Onica do Madeira ossim como da cidade do Funchal. Em qualguer um dos nossos Hotéis encontrard um ombiente des-
contraido e reloxante que combina o conforto e os Facilidodes de um Hotel maderno com os melhores principios de gestdio ecolégica. E nesta perspectiva que nos comprometemos com os nossos hospedes o oferecer
umas Férios cujos recordag@es ficarfio pora sempre na sua memar
Estomos cientes de que o natureza Unica do llha ossim como o préprio destino Madeiro sio o base do sucesso do nosso negdcio. Por esta rozéio, & nosso objectivo mantermos o impacto ambiental do Hotel o mais
baixo possivel, poro prevenir qualquer tipo de poluicio ossim como mantermos uma gestdo continua de melhoria ombiental a tedos os niveis &, sempre que possivel, desta forma censeguiremos atingir uma boa perfor-
mance ambiental. Cumprir os requisitos legals ambientais e compromissos voluntérios séio j6 metos atingidos que queremos manter, mas pretendemos fazer mais.

“Green at heart. guest in mind” & a filosofia do nosso negédio e o modelo paro os nossos colaborodares e hospedes.

0s nossos colaboradores e, em especial. as chefios Em como obrigacdo colocar em pratica este principio na sua actividade didrio. De igual modo, encergjomos os nossos haspedes a colobororem de forma o atingirmos
05 nossos abjectivos ombientais e @ contribuirem na conservacSo da belezo do Modeira pelo bem da presente geracdo assim como dos geracties vindouras,

0 Grupo Four Views mantém um didloge activo com a comunidade local e com o plblico em geral. informandao com reguloridode todos os pragressos e actividodes ambientais realizadas.

Guest nights
I
et Electricidode
Consumo g Energla [ck/n] 1862277 1E8352E Retuzir 0 consumo de energia 0o Maximo de 115 1L8KWhGN  1L5KWHON 130 kkh /6N
Bectricidate [¢Wh] 1748288 1674735 KWIVGN Guest/Might até oo fim do ana de 2018
Gos [kwh]) 213978 208893
Gos
Solar DiE) | URTEN Monter o consuma de Gés entre o5 16-10 KWhper 24 kWiGN 23 EWRGN 16 KWh G0
Salar por GN [ kWh/GN] as 08 Guest/Night
Consumo de Energia por G [kivh] 145 145 o
Elecrcdods por G 120 122 Manter uma media de consumo onuol de rede
Gés porGN 15 15 puslics entre 0z 105 o 115 It por GuestMight Ttsten | [ECmeian | Sl
Reduzit 0 consumo torol de oguo ore 250 It
Taeal Agua [m3] P il | R GuestiMight ot oo fim do ono de 2018 ’
figuo de Rede puslica par G [leros] 454 14179 2725 -192% =
Non-cleoning
Fiqua do Pago putlica por GN [itros] 22201 2a7ee 4565 -GE% Puimentar [oaen da clentes o utllzngto e pone cow  Odemdn e
figua por GN [itros] 251 201 -4 d3gm cleaning Veuchers para 10% de totol de. “:;:‘
figua de Rede publica par GN [ivos] ] 109 -24  -215% Room Nights
FAgua do Pogo publico por G [itres] 185 182 A7 -83% Produtos Quimicos - Mowos equipamentos de sequrango no
o Melhorin continua do Gesto & Segurongo de Monu-  manuseamenta dos Produtos Quimicas
[ECiEE LT i seamenco de Produtos Quimicos dentro dos seccdes - Formagies
Residuos poro Reciclagem [£] 21507 na
Residuos poro encerenaefio [f] 127280 na Comunicoglio
T T o002 - gmﬁmmmumm uos ciantas, fomecadores
Residuos poro Reciclagem /00 [kg] 00002 na
Resiuos poro encerenago/GN [kg] 00008 a
Racio de Reciclagem 148 na
(LN C] 872 ES BOO  09%
0, por GN [kg] 850 B53 014 -20%
Non-clecning room nights 7022 5565 1457 262% . &
% da total < roam nights 102% 83% 180 FOUFVI@[}J& ‘L—'_re‘?l‘:l_e‘f"i
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Apéndice F

Politica Ambiental « Four Views Hotels

Green at heort, guest in mind!

Com os nossos Four Views convidamo-lo o passor umas Férias relaxontes nos mois belas lecalidodes da Modeiro. Independentemente de querer estor directamente scbre o Oceano ou se prefere a zana urbona que
envolve a bela cidode do Funchal - ird certomente aprecior as belas vistas que Ihe proporcionamos.

A partir de um dos Hotéis Four Views terd um excelente ponto de portido para exploror o natureza Gnica do Madein ossim como o didade do Funchal. Em quelquer um dos nossos Hotéis encontrord um ombiente des-
contraido e relaxonke que combing o conforto e os Facilidades de um Hotel moderno com os melhores principios de gestiio ecolégico. E nesto perspectiva que nos comprometemas com os nossos hospedes o oferecer
umas Férios cujos recordacies ficarfio pora sempre no memério. Estomos cientes que a noturezo Gnica do llha ossim como o praprio destino - Madeiro - stio o base do sucesso do nosso negédo. Por esta razdo, &
nosso objectivo montermos o impacto ambiental do Hotel o mois baixo possivel assim como mantermos uma gesto continua de melhorio ambiental a todos os niveis e sempre que possivel. Cumprir os requisitos
legais ambientais serd j& um dode odquirido, nés queremos fazer mais.

“Green ot heart, guest in mind” é a filosofia do nosso negécio e o modelo para os nossos colaboradores e héspedes.
0Os nossos coloborodores e em especial os chefios m como obrigagdio colocar em prética este principio no svo octividode didria. De igual medo, encorojomes os nosses héspedes a colobororem de forma a atingirmos
05 nossos objectivos ambientaois e o contribuirem na conservaco da beleza do Modeira pelo bem da presente geracio assim como das geracBes vindouras.

0 Grupo Four Views mantém um didlogo active com a comunidade local e piblico em geral informando com regulorida de todos os progressos e actividades ambientais realizodas.

Guest nighs 125524 137737 4704 -35% B

Input Reduzir o consumo de energia em S% por  138kwh/Gn  T3TEWh/GN 138 kWh /N
Guest/Might até ao fim do ano de 2017
Total energy demandkh] 246517 3500251 1352634 -388%
Sectrciy [cuh] 1790742 1905681 = SE g:rslmrumﬂlnuzhﬁdsm?! por Guest/Might  28kWh/CN  43KWh/GN 28 kwh /Cn
Gés [kah] 355875 50310 05565 G074% até 0o fim do ano de 2017
Totol water [m3] 766 45079 27443 H09% fgvo
Totol energy demand per G [KWH] 70 2605 985 -35% Reduzi 0 consumo de 6gua em 5% por CuestNight 136 kwos/Gh 1280z /Gn 11 ltvos /G
ey per = = = até oo fim do ano de 2017
Gos per G 24 039 245 6330% Produgho de Lixo
ioter per G [ite] 136 326 2005 507% B e o= -
Output ”
Torol Woste [t} 16340 8621  G28% Wmm dos dientes o utiizogio de non- 57% 0% 57%
P r— 240 P — dleoning vouthers para 10% do total da Room Nights.
Vioste for recyding [ 13100 2000 53%
B oo
Totol Woste per G [l 125 073 sBsk
Woste for disposol g 025 085 3438%
Woste for recycing per G kel m oz 21
00, per GN [kq] 105 A8 7%

\ &
FourViews GreenViews
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Apéndice G

Politica Ambiental * Four Vie

Green ot heart, guest in mind!

Com os nosses Four Views convidome-lo o passar umas férias relaxantes nos mais belos localidodes do Madeira. Independentemente de querer estor directomente sobre o Oceano ou se prefere a zona urbona que
envolve o bela cidode do Funchal, ird certamente aprecior os belos vistas que |he propercionomos.

A partir de um dos Hotéis Four Views. ter um excelente ponto de partido para exploror @ natureza Onica da Madeira ossim como da cidade do Funchal. Em qualguer um dos nossos Hotéis encontrord um ambiente des-
contraido e reloxante que combina o conforto e os fodlidodes de um Hotel modernc com os melhores principios de gest8o ecolggica. E nesta perspectiva que nos comprometemos com os nossos héspedes o oferecer
umas Férigs cujos recordocBes ficorfio para sempre no sua meméria.

Estomos cientes de que a natureza Onica da llha assim como o proprio destino Madeira sdio a bose do sucesse do nosso negdcio. Por esta rozio, é nosso objectivo mantermos o impacto ambiental do Hotel o mais
baixo possivel, paro prevenir qualquer tipe de poluictic assim como montermes uma gestiio continua de melhorio ambiental a tedos os nivels e, sempre que possivel, desto forma conseguiremos otingir uma boa perfor-
mance ambiental. Cumprir os requisitos legais ombientais e compromissos voluntdrios sdo j6 metas atingidas que queremos manter, mas pretendemos Fazer mais.

“Green at heort, guest in mind” € a filosofia do nosso negécio e o modelo para o5 nosses colaboradores e haspedes,

0s nossos colaboradores e, em especial, as chefios tém como obrigag@e colocar em prética este principio na sua actividode didria. De igual moda, encorgjomes os nossas haspedes a coloborarem de forma o otingirmos
0s nossos objectivos ombientais e a contribuirem na conservacdo da belezo do Madeiro pelo bem da presente geracfio ossim como dos gerogBes vindouras.

0 Grupe Four Views mantém um diéloge active com o comunidode local e com o piblico em geral, informando com regularidode todos os progressos e actividades ombientais realizadas.

T T T T

Guest nights 13262 3
Electricidode
Input: Reduzir © consumo de ensrgio em 4% por
r E GuestMight o€ o im de 2018, Objectivo boseado 127 KW/ T2 KWHIGN 115 kwh /G
Consumo de Energia [kwWh] 2423355 2450034 5670 15 o 0 A 5 G P T
Electriidode [kWh] 1984241 2016241 32000 -16% GuestiMight em 2015 (127 kWh/G)

Gits [icih] 439714 442703 3679 -08%

Fuel (kW] - - Gos l

Reduzit o consum e Cs em 71% por CUsUMIOe e e o

Consumo de Energia por G [kwh] 141 155 4 Gt go final do ona de 2018: Objectivo aseado o
5 valor do média de consumo de Gds por Guestight
Elecricidods por GN ns 127 A7 8% em 2015 (28 KwWh/GM)
Gos por O 26 28 024 85% g
o
Fuel por G - - Limiter o censuma médio por ano a 110 fkros por GN <N0lios G T2 limes (G0
Total figua [m3] 1a251 17708 1583 ok
ua por G [litros] nz n2 1 Productio de Lixos
(R 0% Aumentor e monter o percentogem de reciclogem = o e
Outpu acimo dos 70%. 0 00 final do ono de 2018, Objec-
T I =5 = = T tivo bosenda na volor de Rericlogem de 2015 (62%)
5 Nen-cleaning
Residuo: Reciclogem 20 2064 4 1
s por H B - SH[ Lo Rumentar junto dos clientes a utiizagtio de non- o 0% e
Residuns poro encerencgto [ 920 1242 222 250% dleomings Vouchers poro 10% do totol de
T e Ee] ] oT e R Room Mights ot ca fingl de 2018
5 . Produtes Quimicos ~Nowos equipamentos de sequrango no
el 1= I R0z] el Melhoria continue do Gestlio @ Seguranca de Manu-  manuseamenta dos Produzas Duimicas
Resiguos poro encerencc2a/GN [ig] 054 078 025 316k seomenta de Produtos (Juimicos dentia dos secges - Formagt
Racio de Reciclagem 70% 62%
(N5 1035 107
03 por GN [kg] 503 699 .
Non-cleaning raom nights 6754 H . & o~ B e
i FourViews GeenViews —Gwm:éim} | | o
% do total d room nights 76% 5% . oMM Gramat P W =
A Rdministragia | The Administrotion e

106



Apéndice H

AS NOSSAS SOCIAL VIEWS = OUR SOCIAL VIEWS

Na liha da Madelro e nos Four Views Hotels a molor riguezo sfio os nossas pessoos. Pessoas abertas e
omigdvels que orgulhom-se em receber os seus visltontes e qgue mostrom guol o verdadelro significado de
hospltalidode responsdvel

Como respeltodos empregodores que somos e fozendo parte do comunidode local Modelrense, estomos
perfeltomente clentes da nosso responsablliidode perante os nossos colaborodores e de qual o nosso papel
no posltivo desenvolvimento soclol do liho do Modelro.

Ras nossos colaboradores
= Criomos um aberto e amigavel amblente de trabalno que se basela num estllo de conflonga e respelto pela

liderongao;
= Garontimos contratos de trabolho e condigbes de trabolho Justas, assim como Iguals 0 todos

On Madelra and In all our FourViews hotels the greatest weolth Is our people. Open and friendly Individuals
who take pride In welcoming guests to our destinotion and showlng what personal and responsible hospltal-
Ity Is all about

As a well known employer and part of the local community of the Island of Madelra, we are aware of our
responsibllity towards our employees and the positive soclal development of the Islond.

For our emplayees

= we cregte an open and friendly work environment and malntoln o fromework based on trust and respect In
leadership ond work style;

= we cvltivote an open door pollcy up to the top monagement to review challenges, complaints and disclpll-
nory procedures In the working environment:

05 colaborodores e candldu[os, opor[unldudes 85505, que se boselam numa ndo descr\mlnuctlo sem raztio,
laboral aplicdvel e em vigo
- 0 Grupn Four Views Ho[eis usseguru um saldrio ruzuavel e Justo, boseado nas capacidades dos colabora-

de trabalho nas suas dreas.

- I‘lbs ‘encorajamos os coloboradores o ter uma evoluglo continua no que respelta go desenvolvimento das
formagBes

No que respelta & Comwildode

= Queremos assegurar um Impacto soclal posltivo nas nossas atividodes de negéclios e apolor 0 NOSsa comu-
nidode. Por essa raz8o, ajudomos soclolmente e proporclonomaos apolo sempre que possivel;

= Abrimos oportunidades de negdclo oos artesos locals, através de uma InformagBo de promogio cultural
local dos mesmos, Junto dos nossos cllentes;

= Apolamas varladas otlvidades locals e encoralamos 05 nossos colaborodores a particlparem nas mesmas;
= Cooperomos com InsttulgBes pdblicas e privodas pora a formacBo e educactio de Jovens profisslonals
nessos mesmas atividodes;

= Sempre que necessdrlo envolvemos o comunidade em novos desaflos e garantimos uma aberta e constonte
comunlicaclio de Forma o apolar todas o necessldades locals;

= Proporclonamos formagles e o ensino de procedimentos aos nossos colaboradores de forma a prevenir o
abuso sexual de menores.

Em suma, aceltamos como sendo o nosso dever participor de forma soclalmente responsével, com respelto
00s nossos cllentes e coloborodores, assim come, para com o amblente e o comunidade local. Através do
nosso compromisso soclal, proporclonamaos uma experlencla de sinerglas entre os nossos colaboradores e a
Reglfio, que de forma direta contribul paro o ogrodével atmosfera e qualldode dos Hotéls.

Funchal, 20.02.14

-we controcts os well as folr working conditlons and equal opportunities for all our employees
ond applicants on the basls of non-descrimination for no recson, diversity, securlty, transparency and the
labour leglslation;

= we ensure a reosonable, Falr and skll-based solary for oll employees of the FourViews hotel group,

= we encourage all employees to continuously develop thelr skills and offer opportunities for specific traln-
ngs.

For the community we ore bosed In

= we want to ensure a positive soclal Impact of our business octivitles ond the support of the community.
Therefore we toke the opportunities In soclally alding and providing support wherever we can;

= we offer opportunities for local artison ond performers by promating local cultural owareness amongsk our
guests;

= we support local octivitles and groups ond encouroge our employees to participate In such octivities;

we cooperote with public ond private Institutions for the tralning ond education of young professlonals In our
sector;

= we will Involve the community In new developments whenever necessary and guarantee an open commu-
nicatlon ot all Hmes to support locol needs.

= we provide ond traln procedures bo our stoff to prevent child sexuol abuse In all our businesses

Overoll, we see It as our duty to act In o soclolly respons|ble manner with respect to our guests and employ-
ees, as well as to the local community and environment. Through our soclal commitment, we provide an
engaging experlence for our employees ond the reglon, which directly contributes to the quallty ond otmos-
phere of hotels.

Funchal, 20.02.14
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