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Resumo

Esta dissertacdo tem como objetivo geral averiguar a forma como as unidades hoteleiras em
Portugal de 4 e 5 estrelas, que possuem certificados ambientais em Eco-Hotel, Green Key,
Rotulo Ecoldgico e/ou ISO 14001, comunicam as suas praticas e/ou a¢des de responsabilidade
social aos seus clientes através dos websites e das avaliages online.

Para dar resposta a este objetivo, realizaram-se trés estudos, usando uma metodologia de
caracter qualitativo, que incidiram sobre (1) a analise dos conteludos publicitados pelas
unidades hoteleiras nos seus websites, (2) a andlise dos comentarios online efetuados pelos
seus clientes em sites de viagens e (3) a analise das respostas que as unidades hoteleiras deram
aos comentdrios online dos seus clientes.

As principais conclusdes deste trabalho dizem respeito a comunicagdo levada a cabo pelas
unidades hoteleiras e ao feedback recebido pelos utilizadores. Apds a concretizacdo de uma
anadlise qualitativa conclui-se que em Portugal as unidades hoteleiras ndo comunicam o seu
compromisso para com a RSC de forma exaustiva, o que pode indicar que existe um potencial
gue ndo estd a ser devidamente usado pelas unidades hoteleiras. No que diz respeito ao
feedback dos utilizadores, através dos comentarios analisados, constatou-se que poucos
comentdrios mencionam as praticas sustentaveis, o que pode estar associado a falta de
conhecimento sobre o compromisso das unidades hoteleiras para com a RSC e por isso os
consumidores poderdao ndo ter conhecimento sobre a realizacdo dessas praticas. Por fim,
observou-se que algumas unidades hoteleiras respondem a pelo menos um comentdrio feito
pelos héspedes, o que demonstra preocupacdo com a opinido destes, porém outras unidades
hoteleiras ndo responderam a qualquer tipo de comentdrios.

Assim, com a realizacdo deste estudo, espera-se dar um contributo para que as unidades
hoteleiras possam melhorar ou inovar alguns dos processos relativos as suas praticas/acoes de
responsabilidade social, nomeadamente no que concerne as estratégias de comunicagdo online
com os seus clientes.

Palavras-chave: Industria hoteleira; Sustentabilidade; Responsabilidade Social Corporativa;
Turismo



Abstract

This dissertation aims to find out how 4 and 5 stars hotels in Portugal, which have Eco-Hotel,
Grreen Key, Ecolabel and/or ISO 14001 certifications, communicate their social responsability
pratices and/or actions to their clientes through websites and online assessments.

To achieve this objective, three studies were carried out, using a qualitative methodology,
which focused on (1) the analysis of the content placed by hotels on their websites, (2) the
analysis of online comments made by their costumers on travel websites and (3) the analysis
of the responses tha hotels gave to their custommers’ online comments.

The main conclusions of this study are related to the communication carried out by hotels and
the feedback received by users. After a qualitative analysis it is concluded that in Portugal the
hotels do not communicate their commitment to CSR in a comprehensive way, which may
indicate that there is a potential that is not being properly used by the hotels. As far as user
feedback is concerned, through the comments analysed, it was found that few comments
mention sustainable practices, which may be associated with a lack of knowledge about the
commitment of hotels to CSR and therefore consumers may not know about the
implementation of such practices. Finally, it was observed that some hotels respond to at least
one comment made by customers, which expresses concern about their opinion, but other
hotels have not responded to any comments.

Thus, this study is expected to be a contribution for the hotels to improve or innovate some of
the processes related to their social responsibility practices/actions, particularly with regard to
online communication strategies with its customers.

Keywords. Hotels industry; Sustainability; Corporate Social Responsibility; Tourism
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Introducao

A responsabilidade social corporativa (RSC) é uma tematica bastante importante dado que é tida
como uma relevante impulsionadora dos negdcios, uma vez que os torna sustentdveis e ajuda a
criar valor para os acionistas e para os outros stakeholders. A RSC é considerada uma “alavanca”
para a competitividade dos negdcios, que atrai consumidores e investidores, cada vez mais
conscientes e dispostos a recompensar as empresas orientadas a criacao de valores sustentaveis
(Salvioni & Gennari, 2017).

O turismo e a industria hoteleira sdo vistos como uma fonte cultural, social, ambiental e
econdmica de beneficios, porém, devido ao rapido crescimento do turismo e dos héspedes, o
seu impacto negativo é cada vez maior, acabando por gerar graves problemas para o meio
ambiente. Por isso, a adocdo de praticas socialmente responsaveis € um método para as
empresas turisticas reduzirem o impacto negativo da sua atividade, sendo também uma
componente crucial para o crescimento do turismo sustentavel no setor turistico (Mohammed
& Al-Swidi, 2019).

No que diz respeito a RSC no ambito do turismo, os padrdes de competitividade
contemporaneos apontam para a formacao de um consumidor mais exigente, preocupado com
o preco, a qualidade do produto e também com o processo produtivo, sendo que desta forma
este tema ganha relevancia no sector do turismo, associado ao desenvolvimento sustentavel.

Posto isto, e considerando que as praticas de RSC podem contribuir para um turismo mais
sustentavel, o objetivo geral desta dissertacdo passa por analisar de que forma é que as unidades
hoteleiras em Portugal de 4 e 5 estrelas que possuem certificacGes ambientais em Eco-Hotel,
Green Key, Rotulo Ecoldgico Europeu e/ou I1ISO 14001, comunicam as suas praticas/a¢des de
responsabilidade social aos seus clientes.

A metodologia usada nesta dissertacdo é de natureza qualitativa e o estudo envolve a selecdo
de uma amostra de unidades hoteleiras em Portugal que possuam algum tipo de certificacdo
ambiental e/ou em responsabilidade social, especificamente, unidades certificadas em Eco
Hotel, Rotulo Ecoldgico Europeu, Green Key e ISO 14001. Posteriormente, foram efetuados trés
estudos: um primeiro estudo, ao nivel dos conteudos que as unidades hoteleiras publicitam nos
seus websites; um segundo estudo, ao nivel dos comentarios online efetuados pelos seus
clientes em sites de viagens, tais como, TripAdvisor ou Booking e, por fim, um ultimo estudo, ao
nivel das respostas que as unidades hoteleiras ddo aos comentarios online dos seus clientes.

Esta dissertacdao aborda em primeiro lugar o tema da Responsabilidade Social Corporativa,
dando a conhecer varias das suas definicdes mencionadas ao longo dos anos por diferentes
autores, as suas dimensdes: interna e externa, e quais os intervenientes ligados a cada uma das
dimensdes, quais 0s seus principais objetivos, as suas principais vantagens e desvantagens, a
nivel econémico, social e ambiental, a RSC como uma estratégia de diferenciagdo e o ultimo
subponto a ser abordado dentro do tema da RSC é a RSC em Portugal.

De seguida, aborda-se outro tema importante, o turismo. Dentro deste tema, aborda-se a sua
respetiva evolugdo, tanto no mundo como em Portugal e no subponto relacionado com o
turismo sustentdvel, apresenta-se as suas varias definicbes mencionadas ao longo do tempo e



por diferentes autores, sendo que de seguida se referem as varias praticas sustentaveis que as
unidades hoteleiras podem praticar.

No que diz respeito a metodologia de investigacao, esta refere como os estudos propostos foram
realizados, indicando qual o principal objetivo, as questdes de investigacdo, as proposicdes e a
respetiva populagdo e etapas da investigacao.

No capitulo da analise e discussdao de resultados sdo apresentados os mais importantes
resultados, sendo estes posteriormente discutidos.

Por fim, no ultimo capitulo sdo indicadas as conclusdes gerais retiradas da realizacdo dos trés
estudos, assim como as limitacGes desta investigacao.



1-Revisdo da literatura

1.1-Responsabilidade Social Corporativa (RSC)

A RSC é um fendmeno transversal a empresa e a sociedade. Se a sociedade necessita do apoio
das organizagGes quando, muitas vezes, o estado falha na resolugdo de problemas sociais, a
empresa também necessita de uma sociedade forte para poder desenvolver a sua atividade ao
mesmo tempo que tem recursos (e muitas vezes competéncias) para proporcionar um nivel de
vida e bem-estar superior aos membros da comunidade (Lopes, 2016).

Afinal o que é a Responsabilidade Social Corporativa (RSC)? Este tema embora tenha vindo a
evoluir ao longo dos anos, ainda é pouco abordado pelas organiza¢des, uma vez que nestas
prevalecem grandes preocupacdes a nivel econdmico. A definicdo deste conceito nao é
consensual, podendo variar muito em funcdo da época em que foi definido e em funcao das
diversas perspetivas, sendo que muitas podem ser contraditérias em relacdo a outras. Hoje em
dia, quando nos referimos a responsabilidade social corporativa, usamos expressdes tais como:
responsabilidade social empresarial, responsabilidade corporativa ou cidadania corporativa,
governanga corporativa ou responsabilidade social corporativa empreendedora (Kanji e Chopra
2010).

Ainda segundo os autores acima citados a responsabilidade social corporativa (RSC) significa
operar um negdcio de maneira socialmente responsavel em que o negdcio adota praticas éticas
e responsaveis a varios niveis, nomeadamente no emprego e no trabalho, melhorando os locais
de trabalho e comunidades locais, por vezes investindo na construcdo de uma infraestrutura
social, contribuindo para um ambiente mais limpo, sua protecdo e sustentabilidade e
contribuindo por meio do seu corporate governance para o desenvolvimento econdmico em
geral (Kanji e Chopra, 2010).

Na tabela abaixo apresentam-se diferentes conceitos da RSC, apresentados por diversos autores
ao longo dos anos.

Autor/Ano Conceito de Responsabilidade Social Corporativa
Frederick Os empresdarios devem supervisionar a operagdao de um sistema econémico
(1960) que satisfaca as expectativas do publico. E isso significa, por sua vez, que os

meios de produgdo da economia devem ser empregados para que a produg¢ao
e a distribuicdo melhorem o bem-estar socioeconémico total (p. 54-61).

McGuire A ideia de responsabilidade social supGe que a empresa ndo so tem
(1963) obrigagdes juridicas e econdémicas, mas também certas responsabilidades
para com a sociedade que se estendem além dessas obrigacGes (p.144).

Walton (1967) | O conceito de responsabilidade social reconhece a proximidade das relacdes
entre a empresa e a sociedade e percebe que tais relagdes devem ser levadas
em consideracdo pelos gestores de topo, bem como pela prépria organizacdo

(p.18).

Zenisek (1979) | A responsabilidade social consiste na utilizagdo dos recursos humanos e
econdmicos para fins sociais e ndo exclusivamente para beneficio préprio das
pessoas e organizagoes (p.360).

Elkington O éxito das organizagOes deve ser medido a partir de seu desenvolvimento
(1999) econdémico, incluindo os beneficios e impactos no meio ambiente e na
sociedade (p.38).




Autor/Ano Conceito de Responsabilidade Social Corporativa

Alday & A responsabilidade social ndo é apenas um conjunto de a¢des isoladas dentro
Pinochet de uma organizacdo, é sim uma série de atividades organizadas, com esforgos
(2003) e recursos planeados para atender a uma determinada causa do problema,

ou seja o seu conceito deve ser visto como um processo continuo (p.13).

Kanji & Chopra | A RSC significa gerir uma organiza¢do de forma socialmente responsavel, ou
(2010) seja, a organizacao deve incluir praticas éticas no trabalho, estabelecer uma
comunica¢do com a comunidade local sobre a atividade empresarial e os seus
impactos ambientais, investir na reconstrucdo de infraestruturas sociais,
contribuir para um ambiente mais limpo e sustentavel e contribuir para o
aumento da economia global (p.120).

ISO 26000 A responsabilidade social corporativa traduz-se na “responsabilidade de uma
(2011) organizacao pelos impactos das suas decisdes e atividades na sociedade e no
ambiente, através de uma conduta ética e transparente que contribua para o
desenvolvimento sustentdvel, incluindo salde e bem-estar da sociedade e
qgue tenha em conta as expectativas das partes interessadas estando em
conformidade com a lei aplicavel e seja consistente com as normas
internacionais de conduta” (p.16).

Becchetti et al | Aimplementacgdo da responsabilidade social ajuda a cumprir as obriga¢des de
(2015) uma organizacdo perante os seus stakeholders (p. 297-309).

Kazmi (2015) A RSC é apresentada como uma forma de assegurar o crescimento continuo
das organizacgles (p. 742-762).

Chandler A implementacdo da RSC é importante para a tomada de decisdes
(2016) estratégicas das organizacGes, tornando evidente a geracdo de valor
sustentavel, afirmando ainda que a criagdo de valor ndo deve ser evitada, mas
sim adotada (p. 40).

Tabela 1- Definigdes de Responsabilidade Social Corporativa

Fonte: Prépria

Assim, a RSC deve estar ao mesmo nivel das preocupagbes econdmicas e ndo deve ser usada
apenas como um efeito na imagem da organiza¢do. Deve assumir-se como parte integrante da
gestdo, cujas mais-valias estdo para la do universo econdémico e financeiro (Gongalves, 2012).

Posto isto podemos afirmar que a responsabilidade social corporativa é considerada como sendo
uma ferramenta importante que as organiza¢des devem adotar e colocar em pratica, dado que
pode trazer iniUmeros beneficios para a empresa e para os seus stakeholders, tanto a nivel
interno como externo.

1.1.1- Dimensdes da RSC: Externa e Interna

Recentemente, tem-se assistido a um crescimento das praticas da RSC e por isso torna-se
importante determinar de que forma estas influenciam os diferentes stakeholders de uma
empresa (Aguinis & Glavas, 2012).

No entanto, varias pesquisas realizadas demonstram apenas preocupacdo com os stakeholders
externos, ou seja, com os consumidores e investidores acabando por negligenciar um dos
stakeholders mais relevantes para o bom funcionamento e sucesso de uma empresa, ou seja, 0s
colaboradores (Larson et al, 2008).



Posto isto, a dimensao interna foca a sua aten¢do no contexto de trabalho, envolvendo politicas
amplas que visam melhorar o ambiente de trabalho para os colaboradores, tentando assim
reduzir ou eliminar riscos que surgem no local de trabalho e que possam representar uma
ameaca a sua saude ou a sua seguranca (Turker 2009).

No que diz respeito ao nivel individual, é tido em conta as necessidades especificas dos
colaboradores assim como o seu desenvolvimento pessoal, educacdo e formacgao profissional,
criando também iniciativas que se estendem para além do local de trabalho, como é o caso da
oferta de planos de pensGes e a participacdo nos lucros (Chang, 2016).

Assim, é possivel afirmar que se torna imprescindivel investir na dimensao interna da RSC, uma
vez que esta pode incentivar os colaboradores competentes a permanecer nas empresas,
permitindo assim a retencdo de conhecimentos e a reduc¢do dos custos de rotatividade (Cooper
& Wagman, 2009) e que mantendo o foco na educag¢do e no desenvolvimento profissional dos
funcionarios ajuda a que a empresa obtenha resultados positivos (Cegarra-Navarro et al, 2016).

Além disso, existe uma forte relagdo entre a RSC e o comprometimento dos colaboradores com
as empresas onde trabalham, seja através da criacdo de lagos emocionais ou, no sentido inverso
do relacionamento, quando uma empresa estd comprometida com os seus colaboradores,
garantindo os seus direitos, protegendo a saude e seguranca e investindo no seu
desenvolvimento profissional, o desejo de permanecer na empresa é maior e positivo (Chang,
2016). Portanto, embora o elemento humano nao esteja incluido nos balangos patrimoniais das
empresas de uma forma explicita, parte de seu valor corporativo deriva do capital humano
(Chang, 2016).

Por outro lado, a dimensdo externa estd ligada com as praticas ambientais e sociais que ajudam
a fortalecer a legitimidade e a reputacdo da empresa para com os seus stakeholders externos
(Hameed et al, 2016). Ainda segundo os mesmos autores, as atividades externas da RSC incluem
o voluntariado, marketing relacionado a diversas causas sociais, filantropia corporativa e a
protecdo ambiental, entre outros.

Hameed et al (2016), afirmam ainda que a dimensdo externa também possui algum impacto nos
colaboradores, uma vez que ajuda a aumentar a sua autoestima, especialmente quando estes
acreditam que os consumidores vém a sua empresa como distintiva, isto é, quando se destaca
entre a concorréncia. Para além do aumento da autoestima, a dimensdo externa permite
também que os colaboradores associem uma imagem prestigiada da empresa junto da
comunidade.

Em suma, a adogao da RSC assume duas dimensdes: a interna e a externa. A dimensao externa
referese essencialmente as prdticas direcionadas para a comunidade local, para o meio
ambiente e para os consumidores. As praticas focadas nos colaboradores, especialmente ligadas
a seguranca e saude no trabalho, e a gestdo de mudancgas sdo parte da dimensdo interna
(Akremi, Gond, & Roeck, 2018).

1.1.1.1- Dimensdo externa da RSC

1.1.1.1.1- Comunidade local

Muitas vezes, as organizagGes esforcam-se para que as suas iniciativas de RSC sejam notadas e
valorizadas pela comunidade, principalmente quando a sociedade é beneficidria dessas
iniciativas (Bhattacharya & Sen, 2004). Muitas dessas atividades passam por apoiar causas
humanitarias, efetuar doagGes beneficiantes, investir capital em desenvolvimentos comunitdrios



e colaborar com organiza¢des ndao-governamentais (Farooq & Jasimuddin, 2014). A comunidade
local assume um papel importante e pode afetar o bom funcionamento de uma organizacgao.
Devido a evolucdo das novas tecnologias, a comunidade local, hoje em dia, pode ter uma forte
influéncia e capacidade de mobilizar a opinido publica, potencialmente tornando-a mais forte
(Svendsen & Laberge, 2005). No contexto da RSC, o foco esta no compromisso das organizagdes
para com a comunidade local, dado que uma boa relagdo com a comunidade gera valores para
ambas as partes e assegura a sustentabilidade dos negdcios a longo prazo (Stirling, Wilson-
prangley, Hamilton, & Olivier, 2016).

Para que uma organizac¢do consiga obter algum sucesso junto da comunidade local é importante
que tenha estratégias adequadas de diferenciacdo em relacdo as organizagdes concorrentes
(Graafland et al, 2003). Uma boa estratégia de diferenciagao, no contexto da RSC, pode passar
pela inclusdo social, isto €, uma empresa que contrate colaboradores portadores de algum tipo
de limitacdo e/ou deficiéncia, esta a criar varias oportunidades ndo sé para a organizagdo mas
também para a comunidade local onde se encontra inserida, dado que ajuda a melhorar a
qualidade de vida, ajuda a combater o preconceito, contribui para a melhoria de condicGes
econdmicas e sociais para as comunidades menos favorecidas, combate a diminuicdo de
desemprego e cria novas oportunidades para as pessoas mais desfavorecidas (Lysaght & Krupa,
2018).

Uma outra estratégia potencialmente diferenciadora é o desenvolvimento de atividades
relacionadas com o voluntariado corporativo, podendo também ser considerado de caracter
interno uma vez que, envolve os funciondrios de uma determinada organizacdo em acdes sociais,
participacbes em projetos sociais, entre outros sdo exemplos de atividades que ajudam a
organizacao a ter sucesso junto a comunidade local. Perante essas atividades, a organizacao tem
como principal objetivo sensibilizar a comunidade local para os atuais problemas econdmicos,
sociais e ambientais e assim procurar junto da comunidade solugdes para combater esses
problemas (Stanaland, Lwin, & Murphy, 2011).

1.1.1.1.2- Meio Ambiente

A atividade empresarial pode causar diversos efeitos negativos no meio ambiente, devido ao
uso excessivo de recursos naturais, ao uso de energias ndo renovaveis, ou a degeneragao da
biodiversidade, entre outros fatores (UbreZiova, Kozdkova, & Malej, 2015). Este é considerado
como sendo um pilar da RSC e por isso é importante investir no meio ambiente, podendo fazé-
lo a partir de varias areas como por exemplo, a geografia, ecologia, biologia, entre outras, de
forma a contribuir para a prevengao da poluicdo e de iniciativas ecoldgicas centradas no
ambiente natural e praticas voltadas para o crescimento sustentavel (Farooq, Rupp, & Farooq,
2017).

Paralelamente, é fundamental que as organiza¢des comuniquem as suas atividades de RSC
ambientais, uma vez que hoje em dia existe uma grande pressao social para que, por um lado,
as proprias empresas tenham a percecdo dos impactos negativos que causam no meio ambiente,
por outro lado para adotarem uma postura mais responsavel e iniciativas que tenham como
intuito a promocgdo e protecdo do meio ambiente através de diversas atividades, tais como por
exemplo, a plantacdo de arvores em areas desertas, limpezas de areas publicas, promocdo da
consciencializacdo junto da comunidade local, entre outras (Kuo, Wu & Wu, 2012). Uma forma
das organizacdes reduzirem o seu impacto no que diz respeito aos aspetos ambientais, consiste
na implementacdo de um Sistema de Gestdo Ambiental (SGA), visto que pode ajudar a
organizacdo a controlar o impacto empresarial no meio ambiente e garantir o equilibrio e a



rentabilidade organizacional (Belal, 2008). Para além da implementacdo de um SGA, também é
fundamental que a organizacdo estabeleca uma politica ambiental, onde identifica quais os
objetivos que a organizacao se propde atingir (Okafor, Hassan, & Doyin-hassan, 2016). Porém
existem muitas outras formas das organizacdes reduzirem o seu impacte ambiental, como por
exemplo, a reducdo do desperdicio de dgua usada na produc¢do, o uso de transportes cuja
emissdo de gases poluentes é elevada, a otimizacdo do espaco de armazenamento e a redugao
ou eliminacdo de perdas e desperdicios, entre outros (Zychlewicz, 2014).

1.1.1.1.3- Consumidores

A satisfacdo do consumidor é uma avaliagdo cumulativa e global baseada em experiéncias com
organizagdes ao longo do tempo e é um indicador fundamental do desempenho passado, atual
e futuro (Anderson et al., 1994). Pesquisas feitas por Creyer (1997), mostram que a que RSC
ajuda a criar uma relagdo positiva entre os consumidores e as organizagdes, uma vez que estes
avaliam positivamente as empresas que adotam praticas de RSC, assim como os seus produtos.
Uma das dimensGes mais valorizadas pelo consumidor é a ambiental, assim os consumidores,
hoje em dia, estdo mais preocupados com o impacto negativo causado no meio ambiental e por
isso procuram produtos que sejam considerados socialmente responsdveis, estando dispostos a
pagar um preco maior por um produto socialmente responsavel (Giallonardo & Mulino, 2012).

Quando uma empresa socialmente responsavel pratica atividades socialmente responsdveis
pretende-se que, por um lado, esta obtenha lucro através dessas atividades, mas também que
ajude a resolver problemas econdmicos, sociais e ambientais, demonstrando uma preocupagdo
pelo bemestar dos seus consumidores.

No entanto quando os consumidores possuem determinadas expectativas bdsicas sobre a ética
do comportamento corporativo, particularmente no que diz respeito as empresas que sdo
socialmente responsaveis com suas a¢des e quando essas expectativas sdo quebradas, podem
ocorrer consequéncias bastante negativas para a empresa, como por exemplo a intolerancia dos
consumidores, o que pode influenciar o seu comportamento e pode levar o consumidor a punir
a empresa através de a¢Bes comunicativas e/ou comportamentais (Kim, Krishna, & Dhanesh,
2019).

Portanto, quando as atividades ligadas a RSC sdo praticadas apenas para préprio beneficio da
empresa, gera-se uma falta de transparéncia ou de atuagdo genuina que mais tarde sera notada
pelos consumidores. Essa falta de transparéncia ou atuacdo genuina poderd causar varios
impactos negativos.

1.1.1.2- Dimensdo Interna da RSC

1.1.1.2.1-Colaboradores

Antigamente, os funcionarios eram vistos pelas organizagdes como uma aquisi¢cao, um fator de
produgdo e uma fonte de despesas e, devido a esse facto, as organizagdes limitavam-se a atribuir
fungdes e deveres, ndo se preocupando com o seu bem-estar, acabando assim por os
negligenciar (Mella & Gazzola, 2016). Contudo, os tempos mudaram e, hoje em dia, as
organizagbes vém os seus funcionarios como pessoas que possuem um poder bastante
importante dentro das préprias organizagdes, uma vez que, muitas vezes, sdo considerados a
imagem da organizagdo e por esse motivo, torna-se bastante importante satisfazer as
necessidades dos colaboradores, garantindo a sua salde e seguran¢a no local de trabalho,
envolvendo-os na atividade empresarial, ajudando a promover o seu comprometimento,
fazendo-os sentir parte da missdo e da visdao da organiza¢do e assim aumentar a sua motivagao.



Para além do motivo mencionado acima, ter colaboradores satisfeitos poderd ter importantes
impactos no funcionamento da empresa e nos proprios trabalhadores (Rupp et al, 2006). A RSC
também é responsdvel no desenvolvimento de relagdes de confianga entre os colaboradores e
a organizacdo, ajudando a promover comportamentos de cidadania organizacional, isto &,
promover tipos de comportamentos que ndo fazem parte das exigéncias funcionais de um cargo,
mas que auxiliam o funcionamento eficaz da organizacao (Cassim & Munapo, 2015).

As questdes de saude e seguranca no trabalho sdo parte integrante da RSC, dado que muitos
documentos politicos tém promovido temas relacionados com a saude ocupacional e a
seguranca no contexto de praticas de RSC (Abad, Lafuente, & Vilajosana, 2013). Muitas
organizagdes consideram a saude e seguranca dos colaboradores de extrema importancia para
o sucesso da atividade empresarial e por isso a construcao de um local de trabalho seguro e se
possivel sem riscos deve estar no topo das prioridades da organizacdo, dado que os
colaboradores se sentem mais felizes e motivados num local de ambiente seguro e com boas
condicOes. Para além da satisfacdo dos colaboradores, a implementacdo de um sistema de SST
(Saude e Seguranca no Trabalho) ajuda a formar uma imagem empresarial favoravel aos olhos
dos seus stakeholders (Cierniak-Emerych, 2014). Ao promover a¢des de salde e seguranga no
trabalho, os colaboradores sentem-se seguros e satisfeitos no local de trabalho, o que
consequentemente podera estimular a produtividade e aumentar a sua motivagdo, o que os
levara a criar uma imagem organizacional forte e positiva perante a sociedade (Romero, 2016).

A RSC também é responsavel pelo desenvolvimento de relagcbes de confianca entre os
colaboradores e a organizacdo, ajudando a promover um comportamento de cidadania
organizacional, isto é, promover um tipo de comportamento que ndo faz parte das exigéncias
funcionais de um cargo, mas que auxilia a criacdo do funcionamento eficaz da organizacao,
tornando-se assim bastante importante para o sucesso organizacional (Cassim & Munapo, 2015).

1.1.1.2.2 Gestdo de Mudancas

A gestdao de mudangas é considerada como sendo uma pratica de renovag¢ao continua da diregao
e estrutura organizacional de forma a atender melhor as necessidades dos clientes (Moran, &
Brightman, 2001) e consiste em ajudar a empresa a passar de um estado atual, para um estado
mais desejavel (Ragsdell, 2000), sendo que neste caso o estado desejavel é uma empresa
sustentavel e socialmente responsavel. Quando uma empresa ndo procede a estas pequenas
mudangas acaba por ndo responder as necessidades atuais dos consumidores e assim perder
oportunidades, que podem levar a perdas econdmicas (Lozano, 2013).

O mundo dos negdcios estd cada vez mais exigente e complexo devido a crescente preocupagao
que hoje se observa relativamente ao impacto ambiental que a atividade empresarial provoca
no meio ambiente e por isso é exigido as empresas que sejam socialmente responsaveis e
sustentaveis. Contudo podemos afirmar que, uma organizagdo socialmente responsavel esta
ciente que todos os seus stakeholders constituem um todo e por isso concentra-se em agir
sistematicamente de forma responsavel e com ética. Assim quando a RSC é integrada nessas
mudancas, ajuda a criar um ambiente de confiang¢a, que por sua vez fard com que os
stakeholders aceitem a mudanga porque sabem que a organiza¢do ndo adotard nenhuma
abordagem imoral. Por outro lado, a implementagdo da RSC faz com que as organizagdes se
encontrem numa posi¢cdao mais favoravel quando estas precisam dar resposta as mudancas
organizacionais de cardcter econdmico, social ou ambiental, ajudando a criar uma cultura de
abertura entre os colaboradores e ajudar a gestdo de topo a tomar as decisGes mais apropriadas
(Mahmood, Amir, & Javied, 2013).



As mudancgas organizacionais podem ocorrer de varias formas, ou seja, algumas mudancas
verificamse assim que a empresa implementa e alinha a RSC com praticas sustentdveis, uma vez
que essa implementacdo obriga a uma adaptacdo de uma nova politica, missdo, visao,
estratégias, valores e normas onde deve estar explicitamente mencionado as praticas
sustentaveis e de RSC (Cramer, 2005; Galpin et al, 2015). Depois dessas altera¢des, outra
mudanca que se verifica vai ao encontro da gestdo dos recursos humanos, uma vez que os
valores empresariais vao ser expressos através do comportamento e das decisGes dos
colaboradores (Galbreath, 2010). Outro tipo de mudanca organizacional pode ser notada através
da mudanga de comportamentos e atitudes dos colaboradores, ou seja, se um colaborador
apoiar a implementacdo da RSC na empresa, acaba por demonstrar uma maior lealdade e
compromisso com a empresa (Turker, 2009).

1.1.2- Objetivos da RSC

A RSC deve ser util para atender as necessidades das varias partes interessadas de uma empresa,
com um comportamento eficiente e adequado nas vdrias dimensdes: econdmica, social e
ambiental (Ferreira, 2015).

O modelo “Triple Bottom Line” (TBL) também conhecido por “3Ps” (People, Planet, Profit) ou
em portugués “PPL” (Pessoas, Planeta e Lucro), corresponde aos resultados de uma organizagado
medidos em termos sociais, ambientais e econdmicos, e foi criado nos anos 90 pelo socidlogo e
consultor John Elkington tendo como principal objetivo medir a sustentabilidade das
organizacOes. Elkington (1999) afirma que para uma organizacdo ser sustentavel deve ser
financeiramente viavel, socialmente justa e ambientalmente responsavel.

O TBL apresenta varias vantagens para as organizacOes relacionadas com cada dimensdo
apresentada, ou seja no que diz respeito a dimensdo econdmica o TBL ajuda a identificar quais
0s pontos que uma organizagao pode melhorar, ajudando a aumentar a sua transparéncia, o que
consequentemente atenua as preocupac¢des dos stakeholders sobre informagdes ocultas
relativamente a sua capacidade financeira (Ho & Taylor, 2007). A dimensdo econdémica referente
ao TBL, representado pelo “Profit”, isto é, o lucro, refere que a sustentabilidade econdmica
possibilita a alocacdo e gestdo eficiente dos recursos produtivos, bem como um fluxo regular de
investimentos publicos e privados (Barbieri, 2009), referindo-se também ao impacto que as
praticas de negécio de uma organizagdo provocam no sistema econdmico (Elkington, 1999)
considerando a capacidade da economia, como um subsistema para que a organizacdo consiga
sobreviver e evoluir com o intuito de apoiar as geracGes futuras, concentrando-se nos valores
econdmicos fornecidos pela organizacdo (Spangenberg, 2014).

A dimensdo social, referente ao “people”, valoriza as capacidades pessoais e 0 know-how,
envolvendo mais os colaboradores no processo de tomada de decisdo, dando-lhes mais
autonomia e atribuindolhes um papel fundamental na capacidade de renovagdo da organizagao.
S3o os recursos humanos, o seu envolvimento e alinhamento que permitem a qualquer
organizacdo o sucesso da sustentabilidade estratégica (Dunphy et al, 2003). Esta dimensdo
envolve praticas comerciais benéficas, justas para o trabalho, capital humano e para sociedade,
com o objetivo de fornecer valor, tendo como exemplos dessas praticas os salarios justos e o
fornecimento de cobertura e assisténcia médica (Samajdar, 2014). Nesta dimensdo é possivel
que todos os envolvidos no processo do TBL aumentem os seus conhecimentos sobre a empresa
e consequentemente consigam expandir os seus relacionamentos com outros stakeholders na
empresa. Participar num ambiente de aprendizagem é benéfico e necessdrio para que a
organizagdo atinja os seus objetivos de sustentabilidade (Kingsley, 2013).



Na dimensdo ambiental, designada por “planet” procura-se preservar o meio ambiente,
considerando que esta dimensdo tem como principais preocupa¢bes o impacto da atividade
humana sobre o meio ambiente (Bellen, 2010) e o compromisso da organizacdo e do seu
envolvimento em praticas que ndo comprometam os recursos ambientais para as geragoes
futuras. O desenvolvimento sustentdvel é considerado um desenvolvimento que atende as
necessidades do presente sem comprometer a capacidade das geragGes futuras de satisfazer as
suas proéprias necessidades. Refere-se ao uso eficiente dos consumos energéticos de forma a
reduzir as emissdes de gases de efeito de estufa e minimizando a pegada ecoldgica, entre outros
(Goel, 2010). Ainda nesta dimensao, o processo de construgao de um ambiente sustentavel pode
levar a outras revelagdes sobre como o mundo dos negdcios pode ajudar na protecao dos
recursos naturais que se estdo esgotando rapidamente (Arowoshegbe, Emmanuel & Gin 2018).
Uma organizagdo sustentavel deve ser eco eficiente, ou seja, deve buscar acrescentar valor aos
produtos com menos uso de recursos ndo renovaveis, consequentemente menor impacto
ambiental, devendo ser competitiva no mercado em que atua, produzindo sem agredir o meio
ambiente e, por conseguinte, colaborando com o desenvolvimento social, tendo ainda que
produzir mais com menos, ou seja, mais produtos com melhor qualidade e menos devastagdo
ambiental e, como tal, com maior responsabilidade social (Pimenta & Gouvinhas, 2012).

O numero de organizacbes europeias que promovem estratégias de responsabilidade social
como reacdo a diversas pressdes de natureza social, ambiental e econdmica, tem vindo a
aumentar. Pretendem, assim, dar um sinal as diversas partes interessadas com as quais
interagem: trabalhadores, acionistas, consumidores, poderes publicos e ONG (Comissdo das
Comunidades Europeias, 2001). Hoje em dia a sociedade exige que as organizacdes comuniquem
de que forma é que estas estdo a contribuir para ajudar na resolucdo dos problemas sociais e
ambientais (Mortal, 2005). Um dos objetivos passa pela comunicacdo com os stakeholders uma
vez que estes podem e devem exigir as organizagdes transparéncia sobre o seu desempenho
social e ambiental, através da publicacdo de relatérios de informa¢dao e ao mesmo tempo
incentivar as organizagdes a adotar posturas responsaveis nesses dominios (Fontes, 2011).

1.1.3-Vantagens da RSC

Hoje em dia valoriza-se uma gestdo socialmente responsdvel, uma vez que esta pode trazer
inimeros beneficios as organizagdes. A responsabilidade social aparece como responsavel pela
exigéncia do consumidor, importancia da imagem de marca numa organizagao, a vantagem
competitiva e pela satisfagdo dos colaboradores (Baxter, Hastings, Law, & Glass, 2008).

Atualmente, os consumidores estdo mais exigentes ndo sé com o nivel de qualidade dos
produtos/servicos, mas também com o meio ambiente e dessa forma, a RSC tem demonstrado
uma grande importancia na influéncia da compra, uma vez que provoca uma satisfacdo no
consumidor e poderad desencadear atitudes positivas na hora da compra (Berens, Riel, &
Bruggen, 2005). Estes consumidores procuram o bem-estar da comunidade através de um
comportamento de compra que evita prejudicar ou explorar o ambiente (White, 2014). Pode-se
assim afirmar que os consumidores se identificam mais com as organizacGes que praticam
atividades ligadas a RSC, criando assim fortes lacos, mostrando uma lealdade maior e uma
atitude positiva. Para além disso, retém atitudes mais positivas em relacdo as organizacdes que
possuem uma boa imagem e o publico em geral mostra-se mais tolerante quando existe
ocorréncia de algum incidente (Peloza, 2017).

A imagem e a marca de uma empresa sdo bastante importantes porque é através delas que os
consumidores avaliam uma empresa. Para que a avaliacdo seja positiva, a empresa deve
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comunicar as suas praticas de RSC por forma a construir uma boa reputacao e assim proteger a
sua imagem contra a publicidade negativa (Menon, 2012).

As estratégias de RSC podem gerar vantagens competitivas, podendo afirmar-se que existe uma
relacdo positiva entre as acdes de responsabilidade social e a geracao de vantagens competitivas
(Husted, 2015). Segundo Oaks & Copy (1991) a geracdo de vantagem competitiva ocorre pela
implementacdo de uma estratégia que agregue valor e gere beneficios para uma empresa, sem
gue outra concorrente o faga simultaneamente. Estes autores afirmam ainda que uma vantagem
competitiva pode ser atingida por meio dos recursos internos, no entanto, para conseguir essa
vantagem, os recursos devem ser valiosos, raros e insubstituiveis. A grande questdo que se
coloca é saber de que forma é que as atividades de RSC podem materializar uma vantagem
competitiva. Para que tal aconteca, a empresa pode utilizar iniciativas sociais para melhorar o
seu contexto competitivo, ou a qualidade do ambiente de negdcios nos locais em que a
organizacao opera. Tanto a gestdo ambiental como a responsabilidade social, sdo consideradas
instrumentos importantes para a capacitacdo e criacdo de condi¢es de competitividade para as
organizacOes independentemente do seu segmento econémico (Pozo & Tachizawa, 2012).

Do ponto de vista ambiental a RSC trata de uma série de medidas que reduzem os danos
causados pelas empresas ao meio ambiente, sendo que essas medidas estdo ligadas ao fluxos
de produtos, reducdo do consumo de energia e uso de recursos o que por sua vez ajuda a reduzir
a pegada ecoldgica da empresa (Chuang & Huang, 2018).

1.1.4-Desvantagens da RSC

No tépico anterior foi possivel verificar algumas vantagens que as organizacdes podem vir a ter
caso pratiquem atividades de RSC. Porém, podem também existir desvantagens, como por
exemplo, o custo do investimento inicial e a necessidade da empresa investir tempo, bem assim
como burocracias associadas, ou recursos financeiros e humanos para elaborar e comunicar a
nova estratégia as partes interessadas procurando, por um lado, a sua aceitagado e apoio e, por
outro, envolvé-los numa nova fase empresarial mais sustentavel, sendo que é importante
afirmar o pensamento de que a RSC ndo é apenas para obter lucro (Geethamani, 2017).

A RSC é uma estratégia de investimento a longo prazo, e nesse sentido é importante estabelecer
metas, procurando fazer pequenos investimentos para ndo esgotar o orcamento da empresa e
defraudar as expectativas das partes interessadas (Rodrigues, 2012).

Outra desvantagem passa pela eventual morosidade dos resultados, por exemplo a reducdo da
pegada ambiental é gradual e ndo imediata. Segundo os autores Melo e Neto (1999), as
principais desvantagens da RSC surgem no momento em que a empresa decide interromper as
obrigacdes sociais que assumiu perante os seus colaboradores, comunidade, fornecedores,
acionistas, consumidores e parceiros sociais. Ao fazé-lo esta a quebrar um compromisso e como
tal, surgem as suas consequéncias (Rodrigues, 2012).

No que diz respeito a imagem e marca de uma empresa, estas sdao bastante importantes, uma
vez que definem a sua reputacgdo, isto &, quando uma empresa que diz ser socialmente
responsavel deixa de cumprir com as suas obrigacOes, automaticamente a sua imagem acaba
por ficar associada a ma publicidade, o que consequentemente causa um impacto negativo na
percecdo que os consumidores tém da empresa e dos seus produtos (Donavan, Brown, &
Mowen, 2004). Pesquisas anteriores mostram que quando uma empresa é alvo de ma
publicidade, os consumidores ficam insatisfeitos e tém mais tendéncia para partilharem as
experiéncias negativas do que as positivas (Mahajan, Muller, & Kerin, 1987).
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De forma mais resumida apresenta-se de seguida a tabela 2 que apresenta as vantagens e

desvantagens da responsabilidade social corporativa.

Vantagens e Desvantagens da Responsabilidade Social Corporativa

Vantagens Desvantagens
. N * Capacidade de inovagao ¢ Custo face ao investimento inicial
Dimensao - :
econémica | Geraga?o' de vantagens * Investimento a longo prazo
competitivas
¢ Melhoria do Ambiente de Trabalho| « Os resultados podem ndo
_ . para os colaboradores corresponder aos resultados esperados.
Dimensao
Social * Fidelizagdo do consumidor * Possivel perca de credibilidade caso
* Angariagdo de novos clientes se deixe de realizar as a¢des da RSC.
* Redugdo da pegada Ambiental . A reducdo da pegada ambiental
Dimensio através da redugdo do consumo | n30 é imediata
i de 4gua, energia e residuos.
Ambiental ~ -
* Reducdo da poluicdo

Tabela 2 - Vantagens e Desvantagens da RSC

Fonte: Prépria

1.1.5- ARSCcomo e

stratégia de diferenciacdo

Para que a estratégia de diferenciacdo possa ser implementada é importante que a organiza¢ado
leve em consideracgdo algumas caracteristicas inerentes a essa formulagdo estratégica sendo que
para isso é necessario reservar recursos para investimentos em investigacdo e desenvolvimento,
sendo também crucial, o esfor¢co de desenvolvimento de novos produtos, imagem de marca,
sistemas de atendimento e outras atividades, como por exemplo, projetos de Responsabilidade

Social (Jones, 1996).

E de salientar que a empresa sé tera um diferencial competitivo sustentavel acima da média da
sua industria se a adocdo dela tiver uma relacdo favoravel de custo e beneficio. Para que se possa
alcancar a vantagem competitiva é fundamental ter em conta os fatores competitivos tais como
os atributos do produto, imagem do produto, design, preco servico ou reputacdo (Ghemawat,

2000).

Hoje em dia, os consumidores sdo bastante influenciados pelas marcas dos produtos que
compram, ou pelos servigos que usufruem, isto é, quanto mais a marca for conhecida e bem
posicionada no mercado, mais influéncia isso tem na decisdo de compra. Posto isto, é bastante
importante que as organiza¢Ges usem a RSC como uma estratégia de diferenciagao, uma vez que
esta ajuda a criar um impacto positivo ndo sé na imagem da empresa, mas também nos
produtos/servicos que esta desenvolve (Brown e Dacin, 1997). As iniciativas de RSC podem ter
um efeito sobre a atitude dos consumidores, no que diz respeito a reputagdo da marca,
identificagdo com a empresa e com os seus produtos, intencdo de compra, e a disposi¢cdo de
pagar um preco mais alto por um determinado produto que seja considerado socialmente
responsavel (Brown & Dacin, 1997;Marin, Ruiz, & Rubio, 2009).
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McWilliams & Siegel (2006), afirmam que os consumidores mais exigentes e preocupados com
as questGes ambientais tendem a ser menos sensiveis em relagdo aos pregos e
consequentemente estdo mais inclinados a pagar precos mais elevados por produtos
diferenciados e considerados socialmente responsaveis (Mcwilliams & Siegel, 2006).

A RSC pode ser integrada como estratégia de diferenciacao e deve ser vista como uma forma de
investimento estratégico uma vez que quando ndo esta diretamente associada a uma
determinada caracteristica do produto, pode ajudar a construir ou a manter a reputa¢do de uma
empresa (Mcwilliams, Siegel, & Wright, 2006).

A estratégia de diferenciacao envolve alguns riscos, como por exemplo, a diferenca de precos
face aos mesmos produtos da concorréncia, ou seja, um produto que apresenta caracteristicas
de RSC pode tornar-se mais caro que um produto concorrente que ndo possui essas
caracteristicas, mas o que muitas vezes acontece é que o consumidor acaba por comprar o
produto sem as caracteristicas ligadas a RSC para que possa poupar mais no final (Ghemawat,
2000). Outro risco estd ligado a imitacdo pura e simples por parte dos concorrentes e quando a
empresa ndo consegue expor para o mercado o valor diferenciado que desenvolveu nas suas
atividades e portanto, o custo de diferenciacdao é maior que a lealdade do mercado em relacdo
a empresa (Bertoncelho & Junior, 2007).

1.1.6-A RSC em Portugal

A RSC em Portugal iniciou o seu percurso um pouco mais tarde que nos outros paises europeus
(Albareda, Lozano, Llull, & Ysa, 2007) tendo registado um elevado crescimento no final dos anos
90 e no comego do novo século (Kastenholz et al, 2004). A RSC em Portugal passou a ser exercida
de forma mais sistemdatica apds a celebracdo dos acordos internacionais, designadamente da
Cimeira Europeia de Lisboa, realizada em 2002, e ganhou novo impulso com a criacdo da norma
portuguesa de RSC a NP 4469:1 de 2008 que funcionou como um marco na implementacao de
praticas de RSC (Leite & Rebelo, 2014).

As atividades inseridas no dominio da Responsabilidade Social em geral e da Responsabilidade
Social Corporativa (RSC) em particular, tém vindo a observar uma dinamica crescente em
Portugal, envolvendo atores, quer publicos, quer privados, bem como organiza¢des ndo-
governamentais. Este movimento encontra-se em estreita sintonia com a consciéncia da
sociedade e dos mercados na necessidade de um maior equilibrio entre as atuacées humanas
individualmente consideradas e as iniciativas empresariais num quadro de progressiva evolugao
para novos modelos de cidadania individual e empresarial (Leite & Rebelo, 2014).

O desafio das organizagBes portuguesas com a RSC sera focalizar as suas a¢des sociais nas
necessidades prioritarias da sociedade, em projetos concretos de apoio continuado e a prazo,
contribuindo para a resolucdao dos problemas mais graves da sociedade. Durante bastante
tempo ndo existiam muitas orientagdes que apoiassem as organiza¢des na implementagdo e
comunicacdo de praticas éticas, ambientais, econdmicas e sociais. Deste modo, como ja referido
acima, em 2008, o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) desenvolveu e publicou uma norma
portuguesa, a NP 4469-1 — Sistema de gestdo da responsabilidade social — requisitos e linhas de
orientagdo para a sua utilizagdo, com o objetivo de fomentar e guiar as organiza¢des para uma
maior responsabilidade social no contexto dos desafios de desenvolvimento sustentdvel. No
entanto, a implementacdo de um sistema de gestdo da responsabilidade social, em
conformidade com os requisitos desta norma, nao implica que a organizacdo em si mesma seja
socialmente responsavel, mas através destes mecanismos tem a possibilidade de o vir a ser
(Lopes, 2016).
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2 - Turismo

2.1- Evolugdo do turismo no Mundo e em Portugal

O turismo é uma atividade econdmica extremamente importante que pode desempenhar um
papel decisivo no que diz respeito ao desenvolvimento regional (Cabugueira, 2005). Uma das
primeiras manifestagdes conhecidas do turismo remonta ao Séc. VI a.C., com a realizacdo de
festivais religiosos nas cidades, aos quais as pessoas se dirigiam para ver as artes e onde existiam
vendedores de comidas e bebidas, lembrancas, entre outros (Ramos & Costa 2017). Em 1822
comegam a aparecer os organizadores de viagens, em Bristol, Robert Smart ird aparecer como o
“primeiro agente de navios no mundo”, mas é Thomas Cook que, em 1841, funda a agéncia Cook
& Son, sendo esta geralmente considerada a “primeira agéncia de viagens do mundo”
(Fukushima, 2011). Mais tarde, em 1872, Thomas Cook organizou a primeira viagem a volta do
mundo, alimentando o desejo da descoberta na sociedade da época. A Revolucdo Industrial
permitiu aos trabalhadores o direito a férias, férias pagas e folgas, mas em 1900, o vazio legal
sobre o assunto pactuava com a inexisténcia de legislagdo sobre a dura¢do do trabalho semanal
ou sobre férias remuneradas. Entre 1900 e 1914, este quadro alterouse profundamente,
sobretudo na Europa Central, que acordou convengdes coletivas de trabalho que davam direito
a férias e férias pagas. Este cenario serd mais tarde um grande impulsionador do turismo
(Boyer,2003).

Portugal regista maior crescimento em viagens e turismo do que na Unido Europeia, uma vez
gue no ano de 2019 houve um aumento turistico de 5.3% para Portugal, mais que o dobro da
média Europeia que foi apenas de 2.5%, no que diz respeito a mercados ndo tradicionais como
é o caso dos Estados Unidos (+ de 21,8%), do Canada (21,3%), da China (16,8%) e do Brasil
(13,8%) (WTTC, 2019). Devido a esse crescimento nos mercados ndo tradicionais, Portugal foi
nomeado Melhor Destino

Mundial e Melhor Destino Turistico na Europa nos ultimos trés anos, respetivamente, em 2017,
2018, 2019, no World Travel Awards, atraindo assim milhdes de visitantes internacionais.

2.2- Turismo sustentavel

Nos ultimos anos, o turismo tornou-se uma industria atraente em todo o mundo por causa do
papel significativo que desempenha no estimulo ao consumo, na promog¢do do comércio e no
aprimoramento da comunicacdo internacional. Muitos paises da Asia, América Latina e Africa
Subsariana contribuem de forma significativa para a economia do turismo, mas ndo se pode
esquecer a influéncia que a atividade turistica tem no meio ambiente (Qian, Shen, & Law, 2018).

O turismo sustentdvel traduz-se nas varias formas de atividades, gestao e desenvolvimento de
turismo que preserva a integridade natural, econdmica e social e garante a manutengao de
recursos naturais e culturais (Niedziolka, 2014) e preocupa-se em atender as necessidades dos
turistas e das regiGes que os recebem com o intuito de melhorar e proteger as oportunidades
para as futuras geracdes (Zhang & Chan, 2019).

Contudo, o turismo sustentavel ganha forca assim que, em meados do século XIX, surge o
turismo de massas, isto é, quando surge um crescimento excessivo do turismo ndo existindo
assim uma capacidade de dar resposta a esse crescimento excessivo e por isso, o turismo de
massas pode ser considerado como aquele que acarreta impactos negativos, nomeadamente ao
nivel da biodiversidade, da poluicdo, com eventuais respostas inadequadas para as necessidades
da populagdo local, potencialmente prejudicando a sua qualidade de vida (Paper & Kosti, 2019).
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Como resposta aos danos causados pelo turismo de massas ao meio ambiente, o turismo
sustentavel despertou a atengao de todas as partes interessadas do turismo (Qian et al., 2018).

Devido a este facto, as Na¢Ges Unidas, tém promovido o turismo sustentavel como forma de
desenvolvimento do turismo no século XXI, através de um programa oficial, a Agenda 21,
promovendo o desenvolvimento sustentavel do turismo com o intuito de aumentar os beneficios
dos recursos turisticos para a populagcdo nas comunidades anfitrids mantendo assim, a
integridade cultural e ambiental dessas comunidades e melhorando a protecdo das areas
ecologicamente sensiveis, promovendo a capacitacao, a fim de contribuir para o fortalecimento
das comunidades rurais e locais (Paper & Kosti, 2019). Paralelamente, o meio ambiente e a sua
conservagao sao aspetos vitais, fortalecendo a necessidade de apoiar o denominado turismo
sustentavel (CristobalFransi, et al. 2020).

Segundo Beaumont (2011), turistas com consciéncia ecoldgica tendem a tornar-se o principal
mercado turistico, porque esse tipo de turista viaja com mais frequéncia do que outros tipos.
Portanto, o turismo sustentavel estd a assumir uma posicdo cada vez mais proeminente no
mercado. Foram propostas vdrias politicas governamentais e também foram organizadas
diferentes associa¢Oes para promover o turismo sustentdvel, sendo que paralelamente surgiram
varios estudos com o intuito de estudar a sustentabilidade de perspetivas diferentes, sendo que
as suas descobertas contribuiram de uma forma significativa para a promoc¢do do turismo
sustentavel (Qian et al., 2018).

A tabela seguinte apresenta um conjunto de definicGes de turismo sustentavel referidas na
literatura que nos ajuda a analisar essa mesma diversidade.

Autor/Ano Defini¢cdo

Butler (1999) O turismo sustentavel é o turismo e as infraestruturas que agora e no
futuro operam com capacidades naturais para a regeneragdo e
produtividade futura dos recursos naturais, reconhece a contribui¢do
gue as comunidades, costumes e tradi¢cdes ddo a experiéncia do turismo
e aceita que as pessoas devem ter uma participagdo equitativa nos
beneficios econdmicos da populacdo nas dreas hospedeiras (pag.10).

Ko (2005) O turismo sustentavel permite manter o equilibrio necessério para a
sobrevivéncia da comunidade e manter elevados niveis de qualidade, ou
seja, beneficios para a comunidade, satisfacdo dos turistas e conservacao
dos recursos (pag.443).

Weaver (2006) O turismo sustentavel é uma forma inteligente de exploragdo de
recursos, capaz de preservar os recursos naturais (p.10).

Niedziolka (2014) | O turismo sustentavel traduz-se nas varias formas de atividades, gestdo
e desenvolvimento de turismo que preserva a integridade natural,
econdmica e social e garante a manuten¢do de recursos naturais e
culturais (p.160).
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Autor/Ano Definigdo

Zhang & Chan| O turismo sustentavel preocupa-se em atender as necessidades dos
(2019) turistas e das regides que os recebem com o intuito de melhorar e
proteger as oportunidades para as futuras geracgoes (p.224).

Tabela 3 - Defini¢Ges de Turismo Sustentavel

Fonte: Prépria

Pela analise da tabela acima, podemos afirmar que o turismo sustentavel é um tipo de turismo
qgue conserva o meio ambiente, por forma a evitar o desperdicio de recursos e garante a sua
existéncia para as geragbes futuras. Contudo, ndo deixa de ser importante mencionar que o
turismo sustentavel apresenta varios objetivos, estando estes relacionados com as diferentes
componentes da sustentabilidade, ou seja, a componente econdmica, social e ambiental (Bac,
2016). Ainda segundo este autor, no que diz respeito a componente econdmica, esta tem como
foco compensar a comunidade local pela presenca dos turistas, sendo ainda possivel associar
esta vertente as melhorias econdémicas para a economia local que o desenvolvimento do turismo
pode produzir a longo prazo, tendo em conta os impactos causados nos diferentes setores
econdmicos (Bac, 2016), a promogdo de pequenos comércios locais, uma vez que os turistas
procuram conhecer um pouco mais da tradicdo do pais que visitam e por isso frequentam
comércios locais e a criacdo de novos postos de trabalho, uma vez que existem inUmeras
atividades turisticas consideradas sustentaveis, a saber: visitas a parque naturais, mergulho,
passeios de bicicleta, entre outras (Sangpikul, 2017).

Relativamente a componente social, os objetivos passam por respeitar as tradicGes
socioculturais dos destinos, preservacdo do patrimdnio cultural e dos valores tradicionais,
contribuir para o aumento da tolerancia intercultural (Bac, 2016), interesses relacionados com a
aprendizagem da lingua, procurando interagir com a populacdo local e consequentemente
ajudar a promover o patrimdnio cultural e o intercambio cultural (Sangpikul, 2017).

Por fim, no que concerne a componente ambiental, os objetivos do turismo sustentavel passam
por desenvolver formas mais eficazes de utilizar e explorar os recursos naturais, proteger os
processos ecolégicos, apoiar a preservagdo dos recursos naturais e da biodiversidade (Bac,
2016), a prevencgado da massificacdo da atividade turistica, impondo um limite de visitantes em
determinados locais ou atividades turisticas, bem como a conservagao das areas naturais e da
vida selvagem, restringindo determinadas dreas ao publico (Budeanu, 2005), aumento da
conscientizagdo do meio ambiente e da natureza em geral entre os turistas, a reavaliacdao de
valores ecolégicos pela populagdo e autoridades locais como resultado de interesse turistico e
transformacgdo de edificios e locais antigos e abandonados em novas instalagdes turisticas
(Muhanna, 2006).

Nos dias de hoje, um aspeto importante e util para o turismo sustentavel é a tecnologia, uma
vez que se encontra disponivel e ao alcance de todos de forma gratuita o que ajuda os turistas a
obterem informacdo em tempo real sobre os destinos turisticos ou atracfes turisticas (Garcia,
Ruiz & GémezNieto, 2017).

A literatura sobre turismo sustentdvel experimentou uma crescente expansdo nas ultimas
décadas e apesar desse crescente interesse pelo turismo sustentavel e sua aplicagdo nos trés
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pilares (ambiental, social e econdmico), pouco foi feito em termos de sistematizacdo das
contribuicdes de artigos que lembram o tema do turismo sustentdvel e suas interconexdes com
componentes digitais e experimentais na regido da era da inovagao aberta. (Corte et al,2019).

Assim, e ainda segundo o autor acima citado, as ferramentas digitais sdo consideradas uma
componente transversal da inovagao no setor do turismo e podem ajudar a melhor os pilares
principais da sustentabilidade, devido as suas caracteristicas de valor econédmico e ambiental
(Corte et al,2019).

No que diz respeito ao ponto de vista ambiental, tanto as empresas turisticas como o turismo
em si, tem vindo a ganhar com as vantagens da tecnologia, dado que esta ajuda a reduzir o
impacto negativo através de inimeras formas tais como por exemplo a reducao do papel, uma
vez que devido a existéncia da informacdo digital ndo é necessdrio imprimir mapas, brochuras,
panfletos, entre outros (Yang & Roh, 2019). Para além disso varias unidades hoteleiras possuem
tecnologias em varias divisGes de modo a reduzir o impacto ambiental, através da reducdo da
energia, implementando painéis solares, para que seja possivel reutilizar a energia solar,
permitindo o aquecimento da dgua e de outras divisdes (Parpairi, 2017). Ainda segundo o mesmo
autor, a utilizacdo de dispositivos elétricos que ajudam a programar o uso de aparelhos elétricos
apenas quando é necessario, também é uma das muitas formas de ajudar a poupar energia, mas
também de evitar a poluicdo (Parpairi, 2017). Além disso existem muitas outras formas, sendo
qgue algumas delas estardo descritas no capitulo seguinte.

Do ponto de vista social, as tecnologias mudaram significativamente a comunicag¢do no turismo,
uma vez que esta se costumava resumir apenas a contatos pessoais entre turistas e prestadores
de servicos, e nos dias de hoje a tecnologia ajudou a fortalecer elos de interacdo através da troca
de informacdo, conhecimentos produtos e servigos (Ili¢ & Nikoli¢, 2018). Para além disso, o uso
de tecnologias permite aos turistas obter informac¢do gratuitas para conhecimento sobre um
destino turistico permite partilhar experiéncias sociais com outras pessoas em qualquer parte
do mundo e também permite dar a conhecer e melhorar a visibilidade de uma comunidade em
termos de cultura, tradi¢Ges, costumes e patrimdnio (Bec et al, 2019)

Por ultimo, ao nivel do pilar econémico, o mundo das tecnologias permitiu uma grande
transformacdo nas empresas melhorando a produtividade facilitando novas formas de gestao,
melhorando a posicdo no mercado ganhando vantagem competitiva (Lazakidou, 2019). O
turismo é um estimulo importante para o desenvolvimento econdmico, especialmente para os
paises menos desenvolvidos e por isso € um dos maiores setores mundiais (Jovanovi¢ & lli¢,
2017).

Assim é certo afirmar que a tecnologia tem o potencial de transformar mercados locais a globais
e em tempos de crise pode contribuir para melhorar o posicionamento no mercado turistico,
onde o numero de concorrentes aumenta diariamente e oferecem oportunidades para que os
paises em desenvolvimento se atualizem com as tendéncias atuais e que atuem com mais
eficiéncia no mercado, ainda que tenham poucos recursos (lli¢ & Nikoli¢, 2018). Para as empresas
do setor turistico é importante, perceber que devido a tecnologia é possivel garantir a existéncia
no mercado, de melhorar a posi¢do competitiva, vender os produtos e/ou servicos aumentar a
produtividade e a eficiéncia, assim como as receitas, reduzir os custos e melhorar os seus
negdcios (lli¢ & Nikoli¢, 2018).

E certo afirmar, que a tecnologia torna-se fundamental pelo simples facto do turismo
sustentavel ser concebido na era do open acess, isto é, na era do acesso livre a contetdos
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através da internet, o que por sua vez pode ter impacto na competitividade de um destino
turistico bem como nos objetivos da sustentabilidade, visto que também pode ser definido como
sendo a capacidade de um destino criar e integrar produtos de valor agregado que ajudam a
manter a posicdo e a participacdo do mercado e/ou melhora-lo a longo prazo (Ruhanen, Weiler,
& Moyle, 2015).

Apesar das vantagens mencionadas acima, o turismo sustentavel também apresenta algumas
desvantagens. A nivel econdmico temos, por exemplo, os empregos sazonais, uma vez que
determinadas areas sdo visitadas apenas em determindas épocas do ano, tornando-se uma
ameaca para os colaboradores que ndo tém garantia de emprego para a proxima época; e o
eventual aumento do custo de vida, que ocorre quando existe uma crescente procura dos
produtos e dos servigos turisticos, o que acaba por prejudicar a populagdo local, uma vez que os
seus saldrios ndo aumentam de forma proporcional (Camillo, 2015). Ao nivel sociocultural, a
existéncia de aculturacdo é uma das principais desvantagens, ja que, por vezes, os turistas
tentam “copiar” comportamentos e o estilo de vida da comunidade, e este comportamento
pode ndo ser bem aceite, uma vez que se pode associar esse comportamento a uma ameaga aos
costumes e tradicOes (Beyer 2015). Ao nivel ambiental, a construcdo de infraestruturas turisticas
como os resorts e os grandes complexos turisticos trazem inimeras desvantagens, uma vez que
a construcdo leva a redugdo de dreas com habitats naturais, podendo provocar também erosao,
associada muitas vezes ao desmatamento. Outra desvantagem é o aumento do consumo de
agua que os resorts podem originar, bem como o aumento da producdo de esgostos e varios
tipos de residuos, acrescida, no caso dos grandes complexos hoteleiros, da poluicdo luminosa
que existe durante a noite e que podera afetar de forma prejudicial a fauna e a flora que nao
estdo adpatadas a estas condi¢Ges (Podhorodecka & Dudek, 2019).

As praticas sustentdveis relacionadas com turismo e o compromisso com a sustentabilidade é
crucial para o sucesso dos negdcios principalmente no que respeita a industria do turismo (Corte,
Gaudio, Sepe, & Sciarelli, 2019). Assim, na proxima sec¢do sdo abordadas algumas das praticas
sustentaveis que ajudam as unidades hoteleiras a agirem de forma socialmente responsavel e
sustentavel.

2.3- AcBes/praticas de responsabilidade social nas unidades hoteleiras

As politicas ambientalmente sustentdveis sdo os principios basicos, diretrizes e praticas
formuladas para ajudar uma organizagdo na procura dos seus objetivos de gestdo ambiental
(Kraft, 2017). Cada vez mais as organizagbes sdo responsabilizadas pelos impactos ambientais
dos seus atos e os stakeholders querem ser conscientizados das iniciativas ambientalmente
sustentaveis das organizagoes (York et al, 2016).

As politicas ambientais e as praticas sustentdveis ganharam importancia na industria hoteleira,
um pouco por todo o mundo, evidenciando o desejo dos turistas por acomodagées ecoldgicas
(Leslie, 2016). Segundo o estudo feito pelo Sustainable Travel Report, (2018), uma unidade
hoteleira lider em reservas de quartos através do Booking, constatou que 87% dos 4.768 dos
turistas querem viajar de maneira sustentavel e outros 68% querem ficar em hotéis ecoldgicos
(Sustainable Travel Report, 2018). Porém, pode-se dizer que os hotéis sdo considerados como
estabelecimentos que consomem muitos recursos naturais (agua, energia, entre outros) o que
se torna ainda mais gravoso quando sdo construidos em ambientes frageis (Reynolds,2013). O
mais preocupante, contudo, é constatar a pouca atengdo dada ao impacto negativo que estes
podem causar no meio ambiente, isto é, muitas unidades hoteleiras ndo mostram preocupacao
com os impactos negativos que causam, como é o caso do desperdicio de agua e da producdo
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de residuos, por exemplo, contribuindo assim para uma degradagao continua do meio ambiente
(Reynolds, 2013). E fundamental que os hoteleiros e os gestores estejam dispostos a tornarem-
se mais sustentdveis. Contudo, constata-se que, devido ao crescimento da hotelaria e as
constantes mudancgas das necessidades dos consumidores, tardam as respostas (Reynolds,

2013).

Para que as unidades hoteleiras se tornem mais sustentaveis é fundamental que estas
implementem varias acles e praticas de sustentabilidade, com o intuito de mitigar os impactos
negativos que estas causam tanto a nivel econémico, como social e ambiental. A tabela abaixo
apresenta um conjunto de agdes e praticas que representam, exatamente, a preocupagdo das
unidades hoteleiras com os seus potenciais impactos negativos, sendo que estas praticas se
encontram subdivididas em func¢do dos seus dominios de intervencao.

fornecedores locais

Criacdo de plataformas de discussdo com o
objetivo de ajudar os fornecedores a tornarem-
se mais sustentaveis e vice-versa

Dominios de - L.
- AcGes/Praticas Autores
Intervengao
Acionistas Aumento da eficiéncia financeira, acesso ao (Khatter & Angliss,
capital e reducdo dos custos e empréstimos; 2015)
Compras ecolégicas (Sucheran, 2016).
Desenvolvimento de projetos de promogao
sustentdveis de modo a promover os produtos
Fornecedores locais e incentivar as pessoas a comprarem a

(Jakubiak, 2015).

Colaboradores

Melhores condi¢des de trabalho, tais como
melhoria de salarios, oportunidades de
promocdo, seguro social e seguranca no
trabalho

(Khatter & Angliss,
2015)

Formagdo para se tornarem ambientalmente
mais conscientes, através de workshops ou de
outras atividades como por exemplos palestras,
campanhas, entre outros

(Kucukusta, Mak, &
Chan, 2013)

Participagao em varias atividades ambientais
(plantacdo de plantas e arvores ou limpeza de
florestas e praias) e sociais (distribuicdo de bens
essenciais aos mais desfavorecidas)

(Grosbois, 2016);

Fomento de praticas sustentdveis dos
colaboradores, como por exemplo evitar o uso
do elevador, de forma a otimizar o consumo de
energia

(Tsai, Hsu, Chen, Lin, &
Chen, 2010);

Politicas de recrutamento de colaboradores que
tém preocupacgdes com o meio ambiente

(El-Sawalhy, 2016).

Consumidores

Informacado aos hdspedes sobre as praticas
ambientais da unidade hoteleira

(Kapera, 2018)
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Colocagdo de sinais e esquemas de modo a
sensibilizar e consciencializar os héspedes a
adotarem praticas ambientais, como por
exemplo, a reutilizacdo de toalhas e roupa de
cama

(Font et al., 2016)
(Kucukusta et al.,
2013).

Demonstracdo de apreco pelos hdspedes que
praticam agOes sustentaveis, de modo a
recompensar esse tipo de comportamentos

(Kapera, 2018)

Comunidade

Assisténcia social para a comunidade local ou
global, tal como, ajuda humanitaria (entrega de
comida, agua, roupas, etc.), doacoes,
preocupacdo e atendimento das necessidades
das pessoas mais desfavorecidas

(Grosbois, 2016);

Compras a produtores locais

(Cozzio, Orlandi, &
Alessandro,
2018)

Apoio a organizagoes locais e sustentaveis, de
modo a mostrar a preocupag¢do com a
sustentabilidade

(Kapera, 2018)

Unidade
Hoteleira

Gestdo da agua

Politica de troca de roupa de cama e toalhas
com menor frequéncia

(Sousa & Eusébio,
2013).

Reutilizacdo de dguas residuais

(Rysulova, et al. 2013).

Redutor do caudal de 4dgua

Alexander & Kennedy,
2002; Scarinci &
Myers, 2012 &
Styles et al, 2015).

Gestdo de Energia

Funcionamento das maquinas de lavar loiga e
roupa em horas de baixo consumo

(Said et al, 2019)

Equipamentos de aquecimento mais eficientes

(Kamman & Kamman,
2016)

Lampadas de baixo consumo energético

(Kularatne et al, 2019)

Instalacdo de painéis solares

Cingoski & Petrevska,
2018)

Uso de cartdes-chave para reduzir a energia

(Han, Yu, Lee, & Kim,

2019)
Uso de carros ecoldgicos e promogdo de (Alonso-Almeida et
estacOes de carregamento. al.2017)

Gestdo de Residuos

Aplicagdao de medidas gerais de reciclagem

(Snarr & Pezza, 2000)
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Doacdes de mobilidrio ou outros materiais (Bohdanowizc 2007)

Realizacdo de auditorias de gestdao ambiental (Mohan et al, 2017)

Formacao dos colaboradores através de praticas

padronizadas (Okumus, 2020)

Fornecimento de alimentos poucos adequados

(Zha et al., 2018)
para consumo humano, a empresas de

compostagem comercial ou a agricultores para a
alimentacdo dos animais

Incentivar os héspedes a levarem as sobras para
casa, caso estes ndo consigam terminar a sua (Okumus, 2020)
refeicdo

Informar corretamente os colaboradores sobre

Okumus, 2020
possiveis restricdes alimentares ( )

Outros
Certificagdes ambientais (Black & Crabtree,
2007)
Implementacdo de programas ambientais (Han & Sean, 2018)

Realizacdo de campanhas ou anuncios
¢ P (Han et al 2019)

ambientais

Protecdo da biodiversidade (Idoko, O; & Kasim,
2019)

Produtos de limpeza (Rani & Rashi, 2014)

Tabela 4 - A¢des/Praticas Sustentaveis

Fonte: Prépria

A tabela anterior materializa varias preocupacdes relacionadas com a responsabilidade social
corporativa das unidades hoteleiras. A divisdao em fungdo dos diferentes stakeholders permite-
nos uma visao holistica e complementar.

A perspetiva dos acionistas garante um funcionamento mais ético e responsdvel, assegurando
uma maior satisfacdo e fidelizagcdo dos clientes (Khatter,2015). Para além disso, as praticas
sustentaveis podem ajudar as empresas a reduzir os custos de recrutamento e formacgao, os
custos do patrimdnio, que consistem na taxa de retorno que uma empresa deve obter através
da realizagdo de investimentos, reduzindo assim possiveis falhas que possam existir no mercado,
para além de melhorarem a imagem da unidade hoteleira junto da comunidade (Khatter &
Angliss, 2015).

Relativamente aos fornecedores, é importante para as unidades hoteleiras criarem parcerias
com estes, de modo a incentivar a implementagdo de praticas sustentaveis, uma vez que os
fornecedores sdo uma peca fundamental para o desenvolvimento e o funcionamento das
empresas (Punitha & Rasdi, 2017). Uma das atividades mais praticadas pelas unidades
hoteleiras, que também ajuda a contribuir para a economia local, passa por fazer compras
ecoldgicas, ou seja, comprarem os produtos tais como frutas, legumes e vegetais a fornecedores
locais e sustentaveis (Sucheran, 2016). A titulo de exemplo podemos referir o projeto “Farm to
table”, onde uma unidade hoteleira organizou este evento de promocdo sustentdvel juntamente
com os seus fornecedores, onde apenas produtos locais e organicos sdo comprados diretamente
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aos fornecedores locais criando assim uma plataforma de discussdo com os seus fornecedores,
com o intuito de criar uma dire¢cdo mais forte para a sustentabilidade, e debater formas de todos
se tornarem mais sustentdveis (Jakubiak, 2015).

Relativamente aos colaboradores, o fator humano desempenha um papel fundamental na
gualidade de servico no setor do turismo, pois os colaboradores sdo uma parte interessada de
extrema importancia em qualquer organizacao, particularmente no sucesso da implementacao
de praticas sustentaveis (Choi & Yu, 2014). Para além disso, o envolvimento dos colaboradores
nas praticas sustentdveis pode ter varios impactos positivos sendo que por um lado, pode ajudar
a melhorar as suas habilidades e competéncias necessdrias para criar acdes sociais, ecoldgicas
ou solugbes rentdveis e por outro lado ajuda a empresa a recrutar e manter colaboradores
talentosos e altamente motivados (Dilchert & Ones, 2012). Para além dos impactos
mencionados, as praticas sustentdveis também podem proporcionar ambientes de trabalho
seguros tais como seguros médicos, preservacao dos direitos humanos para os funciondrios e
consequentemente estes poderdo mostrar maior motivacdo e orgulho em trabalhar nas
empresas, ajudando a cria uma imagem mais positiva (Font, 2016). A realizacdo de workshops,
por exemplo, é das vdrias formas de consciencializar os colaboradores a adotarem
comportamentos mais sustentdveis e a incentiva-los a participar em outras atividades
ambientais (Kucukusta et al., 2013), como por exemplo a realizacdo de limpeza de praias e
florestas e a plantacdo de arvores e plantas (Kucukusta et al., 2013). A titulo de exemplo, mais
de 3000 funcionarios participaram voluntariamente num programa denominado Earth Guest
Day, criado pela Accor Group, cujo objetivo era tornar o meio ambiente mais limpo e sustentdvel
através da limpeza de florestas e da plantacdo de arvores e plantas (Jarzabek, 2016).

O crescente numero de pessoas com atitudes positivas em relacdo ao meio ambiente tem
causado um aumento nas compras ecoldgicas, isto &, as pessoas tendem a escolher produtos e
servigos sustentdveis. Devido a esse facto os turistas também se sentem influenciados e por isso
sentem uma maior vontade em se hospedar em hotéis ecoldgicos (Hall et al., 2016). As praticas
sustentaveis podem ajudar as unidades hoteleiras a garantir a satisfagcao dos clientes, criando
ambientes seguros tais como acomodacdes acessiveis disponibilizando, por exemplo, camas
elevadas, assento de chuveiros, portas de acesso extra largas, barras de apoio nas casas de
banho, transporte acessivel, entre outras (Grosbois, 2016). Uma das muitas outras formas de
incentivar os hdspedes a adotarem comportamentos sustentdveis passa por recompensa-los por
esses mesmos comportamentos, seja através de descontos ou ofertas de atividades ecoldgicas,
entre outras (Kapera, 2018).

As praticas sustentdveis contribuem ndo sé para a rentabilidade dos negécios das unidades
hoteleiras, mas também para promover o bem-estar social e comunitario e criar uma forte
relacdo entre a comunidade local e as unidades hoteleiras. A assisténcia social a comunidade é
uma das possiveis formas de garantir o bem-estar social da comunidade através de ajuda
humanitaria, atendimento das necessidades de criangas e familias disfuncionais, doacdes,
criacdo de recursos sustentaveis, combate a exclusdo, tratamento de doencas a e melhoria da
qualidade de vida (Grosbois, 2016). A titulo de exemplo podemos referir o projeto “Accordeon”,
criado por uma unidade hoteleira juntamente com a fundacdo “Nobody’s Children Foundation”,
gue contou com a colaboracdo dos funcionarios, e tinha como principal objetivo ajudar jovens
que crescem em orfanatos e familias disfuncionais a entrarem no mercado de trabalho
(Jarzabek, 2016). A compra de produtos ecoldgicos a produtores locais também é considerada
uma acao de sustentabilidade que as unidades hoteleiras devem adotar, uma vez que os

22



hdspedes com consciéncia ambiental preferem consumir produtos ecoldgicos, provenientes de
produtores locais, tornando-se assim mais favordveis a adotar comportamentos sustentaveis
(Cozzio, Orlandi, & Alessandro, 2018).

No que diz respeito a poupanca da agua, podemos afirmar que os hotéis sdo estabelecimentos
gastam muita dgua uma vez que tém que dar cobertura as necessidades das varias divisdes, ou
seja, cozinha, lavandaria, piscinas, jardins e quartos (Angulo et al., 2014) e também porque os
hospedes tendem a gastar mais agua do que é habitual (Styles et al., 2015). Porém, existem
beneficios e dificuldades na implementacdo de praticas sustentdveis no que diz respeito a
economia da agua, tendo em consideracdo que o consumo de agua depende de varios fatores
como a localizacgdo, clima, categoria, tamanho, entre outros fatores (Klontza et al., 2016). Alguns
dos beneficios apontados por diversas hoteleiras estavam relacionados com a reducao de custos
operacionais, o que consequentemente iria influenciar o aumento da margem de lucros,
importante incentivo para um uso mais responsavel da agua (Choy et al.,2015); por outro lado
esta atitude responsavel pode funcionar como um atrativo para um determinado segmento de
turistas que se preocupam com os impactos ambientais que eles préprios causam no meio
ambiente (Garay & Font, 2012). Por outro lado, as barreiras apontadas pelas unidades hoteleiras
com menor dimensdo estavam ligadas ao custo associado a introducdo e manutencdo de
algumas medidas relacionadas com a poupanca da agua (Chan,2011), ao desconhecimento geral
existente entre hoteleiros sobre as possibilidade de reducdo do uso da agua e/ou falta de
consciencializacdo ambiental (Cole, 2012). Ainda de referir algumas preocupacdes relacionadas
com a imagem da unidade hoteleira, uma vez que os hoteleiros acreditam que determinadas
medidas afetam negativamente o conforto e a satisfacdo do héspede (Charara et al.,2011) e, por
fim, dificuldades em envolver os colaboradores em atividades ambientais (Torres-bagur & Ribas,
2019).

A componente da gestdo de energia, nas unidades hoteleiras, é complexa e dificil de
implementar, uma vez de que apesar das unidades hoteleiras supervisionarem os gastos
energéticos, esta supervisdao ndo é uma tarefa que acrescente valor ao negécio, pois nao existe
um controlo detalhado sobre os diferentes usos de energia (Grossling et al, 2015). A
implementagdo de praticas sustentdveis no que diz respeito a conservag¢do de energia, também
implica alguns beneficios e barreiras. Relativamente aos beneficios, podemos referir a
diminuicdo da dependéncia de combustiveis (Becken, 2015), redu¢do do uso de recursos
naturais (Alonso, 2008) melhoria da imagem e da competitividade da unidade hoteleira (El Die
& Font, 2012). No que concerne as barreiras, parece existir pouca informagao sobre os beneficios
relacionados com a eficiéncia energética, bem como pouca informagado sobre as garantias sobre
os investimentos em equipamentos e medidas de eficiéncia energética (El Die & Font, 2012).
Existem inimeros exemplos de praticas sustentaveis relacionadas com a eficiéncia energética,
como por exemplo evitar o funcionamento das maquinas de lavar e secar roupa e maquinas de
lavar louca, nas horas altas de consumo (Said et al., 2017). A iluminagdao também é um dos
fatores que pode influenciar o consumo excessivo de energia e de modo a evitar esse consumo
excessivo, é fundamental optar por lampadas de baixo consumo ou automaticas ou instalar
janelas que permitam a entrada de luz natural (Kularatne et al.,2019). Outras praticas
sustentaveis que as unidades hoteleiras podem adotar passam pela consciencializagao dos
héspedes, dos colaboradores, a instalagdo de painéis solares, ou utilizacdo de energias
renovaveis, entre outras (Cingoski & Petrevska, 2018).
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Uma outra forma de usar a energia de forma eficiente, garantindo o equilibrio ecoldgico ao
mesmo tempo, inclui a redugdo de transporte, ou entdo promover o uso de transportes
ecolégicos, como é o caso dos carros elétricos e a promocdo de esta¢des de carregamento para
este tipo de veiculos nas unidades hoteleiras, embora este objetivo ainda ndo é muito comum
(Alonso-Almeida et al. 2017).

Um dos impactos mais significativos que as unidades hoteleiras produzem encontra-se
relacionado com a producdo dos residuos (Phu et al., 2018). De um modo geral, os residuos
causados pela industria hoteleira sdo maioritariamente organicos, ou seja, sdo constituidos por
residuos alimentares, que por sua vez podem ser responsdveis por mais de 50% dos residuos das
unidades hoteleiras. Para além deste tipo de residuos, também existem residuos tais como
papel, cartdo, vidro e plastico e residuos sdélidos urbanos, (Pirani & Arafat, 2014). Para que as
unidades hoteleiras procedam a uma reducdo dos residuos devem optar por praticas
sustentaveis como € o caso da aplicacdo de medidas gerais de reciclagem (Snarr & Pezza, 2000),
ou a doagdo de mobiliario a instituicdes (Bohdanowizc, 2006). A realizacdo de uma autoavaliagdo
ou auditorias de gestdo ambiental também sdo possiveis solu¢des para ajudarem as unidades
hoteleiras a reduzirem a producédo de residuos (Mohan et al.,2017). O desperdicio alimentar nas
unidades hoteleiras desempenha um papel crucial, uma vez que influenciam aspetos financeiros,
sociais e ambientais (Juvan, Griin, & Dolnicar, 2018), assim, incentivar os hdspedes a levarem as
sobras para casa, caso estes ndo consigam terminar a sua refeicdo (Okumus, 2020), podera ser
considerada como uma boa pratica, bem como o incentivo a estes informarem corretamente os
colaboradores sobre possiveis restricGes alimentares que possam ter tais como alergias,
restrices religiosas, preferéncias alimentares (vegetariano, vegan, etc.) ou insegurancgas sobre
algum tipo de alimento, para que se possa evitar o desperdicio alimentar (Okumus, 2020). Outra
pratica sustentdvel que deve ser adotada passa por consciencializar os hdspedes a evitar o
desperdicio de alimentos entre outros de modo a reduzir ou se possivel evitar a geragdo de
residuos, através da realizagdo de campanhas e de diversos anuncios ambientais (Han et al.,
2019).

Para as unidades hoteleiras se tornarem mais sustentaveis, podem aderir as certificacGes
ambientais (Black & Crabtree, 2007), que consistem em procedimentos voluntarios que definem,
avaliam, monitorizam e fornecem garantias de que um determinado produto, servico ou
processo se encontra em conformidade com os requisitos ou normas especificas e o resultado
da certificagcdo é um certificado e, geralmente, o uso de um rétulo ecolégico (Black & Crabtree,
2007). A obtengdo de um certificado ambiental pode ser vista como uma indicagdo clara de que
a unidade hoteleira estd empenhada em melhorar o seu impacto no meio ambiente (Borella &
Rodrigues, 2016). Todavia, segundo Jong et al (2014), a obten¢do de um certificado ambiental
pode também estar relacionado com outros fatores entre os quais a reputa¢do, a imagem de
marketing, a ideologia e sobretudo com motivos econémicos (Jong et al.,2014). E fundamental
que as unidades hoteleiras escolham bem o tipo de certificagdo que pretendem usar uma vez
que existem inumeras certificagdes com propdsitos diferentes e com vantagens diferentes entre
as quais: o aumento da competitividade (Jovancevic et al, 2015), a redugdo dos custos
relacionados com agua, energia, residuos entre outros (Popovi¢ & Suboti¢, 2018), o aumento da
motivagdo dos colaboradores (Sorooshian & Ting, 2018) e o aumento do interesse e satisfacdo
dos clientes (Iraldo & Barbeiro, 2017); e desvantagens diferentes tais como: a associagdo de
custos que as implementagdes exigem, as dificuldades na implementa¢do de determinados
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procedimentos que sdo exigidos por lei (Leroux & Pupion, 2018) e as dificuldades relativas a
medicdo da eficiéncia das certificacdes (Murmura,et al. 2018).

Existem outras formas das unidades hoteleiras combaterem os impactos negativos que causam
no meio ambiente, através da reducdo de residuos e reciclagem, conservacdo de energia, da
agua e da biodiversidade e da implementacdo de certificacGes ambientais (Karlsson & Dolnicar,
2015).

Devido aos crescentes apelos para a consciéncia para a conservagao da biodiversidade, vérias
unidades hoteleiras decidiram implementar diversas medidas para incentivar a sustentabilidade.
A titulo de exemplo, uma unidade hoteleira plantou cerca de 5.700 arvores, com o principal
intuito de reabastecer a vegetacdo através do voluntariado dos funciondrios, que removem
arvores mortas e fazem um controlo de pragas (Idoko, O; & Kasim, 2019).

As unidades hoteleiras precisam de efetuar manutencgdes e limpezas bastante meticulosas e por
isso o uso de produtos “ verdes” sdo desenvolvidos para facilitar o desenvolvimento sustentavel
uma vez que que possuem atributos ambientais positivos como por exemplo
biodegradabilidade, baixa toxidade, baixo contelido de composto organico e para além disso sdo
bastantes eficazes, no processo de limpeza (Rani & Rashi, 2014).
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3-Metodologia de Investigacdo

Este capitulo tem como principal objetivo explicar a metodologia de investigacdao que foi
utilizada, dando a conhecer assim, todos os procedimentos relacionados com o de
desenvolvimento da parte empirica desta dissertagdo. Assim, iremos referir quais os principais
objetivos da investigacdo, os problemas subjacentes e o tipo de metodologia utilizada.

3.1- Objetivo e questdes de investigacdo

Esta investigacdo tem como objetivo principal analisar como é que as unidades hoteleiras, em
Portugal, certificadas em termos ambientais e/ou de responsabilidade social comunicam as suas
acOes/praticas de responsabilidade social nos seus websites e nos contactos online que
estabelecem com os seus clientes. Tendo por base a investigacdo desenvolvida por Ettinger et al
(2018), com esta investigacdo pretende-se dar resposta as seguintes questées de investigacao:

- Que tipo de acdes/praticas de responsabilidade social as unidades hoteleiras
comunicam nos seus websites?

- Que aspetos do compromisso de RSC das unidades hoteleiras sdo enfatizados
pelos clientes nas suas avaliacGes online?

- Como é que os hotéis usam as suas respostas aos comentdrios online para
comunicarem o seu compromisso de RSC?

3.2— Proposicdes de investigacdo

Tendo por base as questdes referidas, definimos as nossas proposi¢cdes da seguinte forma:

P1- As acBes/praticas de RSC provocam impactos positivos quando sdo comunicadas, pelas
unidades hoteleiras, nos respetivos websites.

P2- Através dos comentadrios online feitos pelos hdspedes é possivel verificar que estes valorizam
as acBes/praticas de RSC.

P3- As unidades hoteleiras demonstram preocupagdo em responder os comentdrios dos
hoéspedes relativamente as atividades de RSC.

3.3- Metodologia de investigacao

Tendo em consideracdo o objetivo de investigacdo, definimos como populacdo deste estudo
todas as unidades hoteleiras, de 4 e 5 estrelas, presentes em territdrio nacional que possuam
pelo menos uma certificagdo em matéria de responsabilidade social. Assim, tendo em
consideracdo os tipos de certificacbes existentes, selecionamos, pela sua relevancia, as
seguintes: Eco-Hotel, Rétulo Ecoldgico Europeu; Green Key e 1ISO 14001.

Na tabela abaixo (tabela 5) apresentam-se detalhadamente cada uma destas certifica¢Oes,
mencionando-se qual a entidade que emite a certificagdo, quais os seus objetivos e requisitos e
onde foi consultada a informacdo apresentada na tabela.
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Certificagdo Objetivos Requisitos Fonte de
(Entidade Informacao
Certificadora)
Green Key | Os objetivos da Green Key | No que diz respeito ao | Green Key
(Green Key) | passam por | alojamento turistico, 0s (2020)

consciencializar para a | requisitos desta certificagdo

adocio de praticas e subdividem-se em 13 categorias

comportamentos princ.ipais, sendo est‘as a gestao

sustentaveis  entre  os ambiental, o envoIV{mento d?s

) o colaboradores, a informacao

decisores e participantes aos clientes, a dgua, a higiene e

(empresas,  autoridades, limpezas, os residuos, a energia,

clientes, fornecedores e |3 comida e as bebidas, o

comunidades locais) | ambiente interior, as areas

através da  educacdo | ajardinadas, a responsabilidade

ambiental para a | social e corporativa, as

sustentabilidade, reducdo atividades ao ar livre e a gestao

do impacto ambiental das de topo.

atividades de comércio,

servicos e restauragao,

promocdo da reducdo e

eficiéncia no consumo dos

recursos naturais, facilitar

estratégias de marketing

verde e contribuir para a

implementacgdo de

Agendas 21 Locais através

da melhoria continua das

organizagoes.
1SO14001 O objetivo da ISO 14001 | Os requisitos associados a esta | I1SO (2019)
(1SO) passa por ajudar as | certificacdo sdo os seguintes:

organizagdes a demonstrar
um compromisso continuo
para com a melhoria do
desempenho ambiental.

contexto da
lideranga; planeamento;
suporte; operacionalizagao;
avaliagdo do desempenho e
melhoria.

organizagao;
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Rétulo Os objetivos desta | A estrutura fisica respeita as | Comissao
Ecolégico certificacdo passam por | disposicoes legislativas e | Europeia
Europeu promover os produtos ou | regulamentares nacionais, | (2020)
(Comissado servicos com um impacto | locais e da Unido Europeia em
Europeia) ambiental reduzido | matéria de eficiéncia energética
durante o seu ciclo de vida | e isolamento térmico, fontes de
completo (contribuindo | d4gua, tratamento de aguas e
desse modo para a | aguas residuais (incluindo
utilizacdo eficiente dos | retretes quimicas), recolha e
recursos e para um elevado | eliminacao dos residuos,
nivel de protecdo do | manutengdo e conservagao dos
ambiente) e orientar os | equipamentos, disposicdes em
consumidores matéria de salde e seguranca e
prestandolhes quaisquer disposicGes
informagdes simples e | legislativas e regulamentares
cientificamente relativas a preservacao da
estabelecidas sobre as | paisagem e da biodiversidade da
carateristicas ambientais | Zzona em questdo.
dos produtos ou dos A empresa estd operacional e
servicos a que foi atribuido | registada, como exigido pela
o rétulo ecoldgico. legislacdo nacional ou local, e o
seu pessoal estd legalmente
empregado e devidamente
segurado.
Eco-Hotel A certificacdo Eco-Hotel | Com vista a atribuicdo desta | TUV Rheiland
(TuV tem como objetivos | certificagdo, a TUV Rheinland | (2020)
Rheiland) proporcionar o | realiza uma avaliacdo exaustiva
reconhecimento ambiental | de requisitos legais e
do estabelecimento | obrigatérios no  contexto
enquanto empresa | ambiental da instalacdo
certificada, permitir uma | hoteleira, elabora um plano de
melhoria  continua do | solucGes de boas praticas e um
desempenho ambiental e | programa de manutencado
reduzir 0s custos | adequado.
associados a consumos
energéticos e de recursos.

Tabela 5- CertificagGes Ambientais e/ou de RSC

Fonte: Prépria

A nossa pesquisa indica que, em 2019 e de acordo com dados da PORDATA, existiam em Portugal
6.868 unidades hoteleiras. Para identificagdo destas unidades hoteleiras consultamos trés bases
de dados - o site Turismo de Portugal IP, o site da Green Key e a IPAC (Instituto Portugués da
Acreditacdo). Em abril de 2019, o site da Green Key identificava 112 unidades hoteleiras com a
certificacdo da Green Key com uma classificacdo de 4 e 5 estrelas; o site da IPAC (Instituto
Portugués de Acreditagdo) continha 19 unidades hoteleiras com uma classificacdo de 4 e 5
estrelas; e no site do Turismo de Portugal selecionamos apenas as unidades hoteleiras
certificadas em Rétulo Ecoldgico Europeu e em Eco Hotel, excluindo as que ja estavam repetidas
nas outras bases de dados, identificando um total de 17 unidades hoteleiras (5 unidades
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hoteleiras certificadas em Rdétulo Ecoldgico Europeu e 12 certificadas em Eco Hotel). Portanto,
no total, juntando as unidades hoteleiras selecionadas para amostra das 3 bases de dados,
ficamos com 148 unidades hoteleiras.

A andlise qualitativa trata-se de uma analise que apresenta diversas potencialidades na realizacdo
de determinados estudos uma vez que permite uma descricdo detalhada sobre opinides e
experiéncias e fornece uma relacdo de processamento de informag¢des com um desempenho
especifico e profundo (Bardin, 2011). Porém, este tipo de andlise também apresenta algumas
limitacOes no que diz respeito as abordagens, uma vez que estas, por vezes, deixam de fora as
sensibilidades contextuais e concentram-se mais em significados e experiéncias (Rahman,2016).

Para dar-mos resposta as proposicoes que definimos anteriormente, usando uma analise da
narrativa, num primeiro momento analisamos os websites das 148 unidades hoteleiras de modo
a verificar se estas comunicavam ou ndo a RSC ou a¢des de sustentabilidade, consultando cada
website da respetiva unidade hoteleira, verificando se os websites possuiam alguma politica
ambiental ou de sustentabilidade ou se referiam a posse das certificacGes através do respetivo
logdtipo. De seguida, analisamos os comentarios, em portugués, feitos pelos héspedes no
TripAdvisor e no Booking. Para tal usamos palavras-chave que estdo ligadas aos temas principais
desta dissertacdo, escolhidas de forma aleatéria, entre as quais: certificacdo, certificado,
sustentavel, sustentabilidade, ecolégico, ecolégica, Green Key, Chave Verde, 14001 Rétulo,
Ecoldgico, Eco-Hotel, meio ambiente, preservacdo, preservar, biodiversidade, protecdo,
proteger, e preocupacao. Depois da analise feita, observou-se que os comentdrios selecionados
para amostra, resultantes da andlise feita pelas palavras-chave acima mencionadas, tinham um
periodo de tempo de 10 anos (2010-2020). Por ultimo, de forma a podermos analisar as
respostas que as unidades hoteleiras deram aos comentdrios feitos pelos hdspedes em
portugués, tanto no Booking como no TripAdvisor, sempre que encontrdvamos um comentario
em portugués referindo aspetos da RSC, verificdvamos se existia uma resposta por parte da
unidade hoteleira aos comentarios selecionados para amostra.
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4-Andlise e discussdo de resultados
Nesta secdo sdo apresentados e discutidos os resultados obtidos através da realizacdo das
analises anteriormente mencionadas.

4.1-Comunicacao da RSC nos websites das unidades hoteleiras

Para a realizacdo desta analise, todos os websites das 148 unidades hoteleiras foram
examinados, de forma a saber quais é que comunicavam ou ndo, 0 seu compromisso para com
a RSC, e no caso dos que comunicavam, quais eram as medidas e as respetivas dimensoes
comunicadas.De forma a facilitar a apresentacdo e a analise dos resultados obtidos, apresenta-
se a seguinte tabela que diz respeito a forma como as unidades hoteleiras efetuavam a

comunicagdo nos seus websites.

Certificagdes N2 de unidades | Comunicagao Falta de Comunicagio
Hoteleiras da RSC comunicacdo de | apenas através
RSC do logdtipo
Green Key 112 41 (36,6%6) 30 (26,8%) 41 (36,6%)
1S014001 19 10 (52.6%) 6 (31.6%) 3 (15.8%)
R6tulo Ecolégico 5 3 (60.0%) 2 (40.0%) 0(0.0%)
Europeu
Eco-Hotel 12 6 (50.0%) 6 (50.0%) 0 (0.0%)
Total 148 60 (40.5%) 44 (29.7%) 44 (29.7%)

Tabela 6- Comunicagdo das Unidades Hoteleiras

Fonte: Propria

Através da tabela 6 podemos identificar a existéncia, ou ndo, de comunicacdo de praticas de
RSC, sendo certo que as unidades hoteleiras devem aproveitar para comunicarem a aquisi¢cdo da
certificacdo ambiental e as suas praticas sustentaveis de uma forma clara e percetivel, para que
assim consigam persuadir os seus stakeholders a pesquisarem informagdes sobre o hotel e
possivelmente fazerem uma reserva (Gupta,2019). Além disso, a satisfacdo dos visitantes pode
estar relacionada com as informacGes fornecidas pelo website, o que por sua vez pode impactar
positivamente na escolha de um produto ou de um servico (Jeong & Oh, 2017).

Por outro lado, através da tabela 5 é possivel verificar que, durante a pesquisa e andlise dos
websites das 148 unidades hoteleiras, 40.5% das unidades hoteleiras comunicavam as suas
medidas sustentdveis através de politicas ambientais ou de sustentabilidade, tornando assim
percetivel o seu compromisso com a RSC perante os seus stakeholders. Sublinha-se o facto de
gue a comunicag¢do online se tornou uma grande fonte de competitividade na industria turistica
(Karaman & Sayin, 2017) e, por isso, os websites sdo bastante importantes para as unidades
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hoteleiras uma vez que sdo canais de comunicacao relevantes e é |a que as unidades hoteleiras
promovem 0s Seus servigos e comunicam o seu compromisso para com a RSC e com o0s seus
stakeholders (Ettinger et al 2018).

Contudo, 29.7% das unidades hoteleiras comunicavam no seu website que possuiam uma
certificacdo ambiental e/ou de responsabilidade social apenas através do logétipo respetivo a
certificacdo, o que pode nao ser o suficiente para que o esforco da unidade hoteleira, perante a
RSC, seja notado pelos stakeholders, dado que nem todos conhecem a existéncia destas
certificagGes e qual o seu objetivo. As restantes unidades 29.7% nao possuiam qualquer tipo de
comunicacao relativamente as suas praticas de RSC, dificultando assim o conhecimento sobre as
medidas ambientais ou até mesmo o seu compromisso com a RSC. Posto isto, é possivel referir
gue ainda existe um potencial que ndo esta a ser utilizado para a devida comunicacdao da RSC
das unidades hoteleiras, uma vez que nem todas as unidades hoteleiras comunicam o seu
compromisso de RSC. Ora, hoje em dia existe muita pressdo para as unidades hoteleiras
reconhecerem as suas responsabilidades ambientais e ajustarem as praticas de negdcios para
mitigarem os impactos negativos (Durovic, Jakovic, & Tubic, 2015). Porém, quando uma unidade
hoteleira ndo comunica o seu compromisso com a RSC no website pode levar a que os
stakeholders pensem que existe uma falsa alegacao e que a unidade hoteleira apenas pretende
melhorar a competitividade da empresa (Pope & Waeraas, 2016) e as suas praticas podem ser
vistas como sendo antiéticas o que pode ter efeitos negativos na imagem da empresa (Ettinger
et al, 2018).

Através da seguinte tabela podemos encontrar todas as medidas de RSC comunicadas pelos
websites. E importante referir que cada website analisado, comunicava mais que uma medida
diferente e é por isso que estas podem ndo corresponder ao total da amostra. Para além disso,
todas as praticas ambientais estdo agrupadas de acordo com a tabela 4, apresentada na parte

tedrica.

Dimensdes Praticas sustentaveis Total de | Percen -
unidades tagem
hoteleiras

Fornecedores Compras bioldgicas, e produgdo bioldgica 3 2,0%

Colaboradores Medidas de consciencializagdo, para estes se L 0.7%

tornarem mais sustentaveis ’

Consumidores Formagao para se tornarem ambientalmente

mais conscientes, através de workshops ou 1 0,7%

de outras atividades

Participagdo em vdrias atividades ambientais 1 0,7%
Comunidade Assisténcia social para a comunidade local ou

global, tal como, ajuda humanitaria (entrega

de comldai, agua, roupas, .etc.), doacgdes, 6 4,0%

preocupacao e atendimento das

necessidades das pessoas mais

desfavorecidas, voluntariado

Consciencializagdao da comunidade local para

. . 15 10,0%

os aspetos ambientais

Apoio a organizag0es locais e sustentaveis, de

modo a mostrar a preocupagdo com a 4 2,7%

sustentabilidade
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Contribuicdo para a economia local 5 3,3%
Envolvi tod idad ati
nvg wmgn o da comunidade em praticas 6 4,0%
ambientais
Unidade Hoteleira Consumo de energia
Instalacdo de equipamentos para utilizacao 4 5 7%
de energias renovaveis (painéis solares) e
Utilizagao de equipamentos mais econémicos
A| izag quip i i 3 2.0%
(lampadas LED)
Utilizaga d i t
ilizagdo o f . equ?r.'nen 0s com 9 6.0%
mais eficiéncia energética
Medidas para evitar o consumo excessivo 5 3,3%
Consumo da agua
I laga i
nsta aga9 de e,quamentos para 3 2.0%
reaproveitamento da dgua
Diminuigdo do consumo excessivo 10 6,7%
Politica de troca de roupa de cama e toalhas 2 1,3%
Consumo de residuos
Aplicagdo de medidas de reciclagem
plicag _med! _ reciclas 20 13,3%
(reciclagem, reutilizacdo e reducgao)
Gestdo adequada dos residuos 2 1,3%
Outros
Proteca biental duzind
rotecdo ambiental, ‘ reduzindo 10 6.7%
a pegada ambiental
Cumprimento dos requisitos legais 8 5,3%
Protecdo da biodiversidade (fauna e flora),
através da manutencgdo cuidada de espagos 8 5,3%
verdes
Utilizagdo racional dos recursos naturais
¢ 6 4,0%
Avaliagdo dos impactos ambientais 3 2,0%
Uso adequado de produtos de limpeza 1 0,7%
Promogado de praticas ambientais 2 1,3%
Certificagdes 12 8,0%

Tabela 7-Préticas Sustentaveis comunicadas pelas Unidades Hoteleiras nos Websites

Fonte: Prépria

Assim, como se pode ver através da informacdo contida na tabela, apenas 3 unidades hoteleiras
comunicaram que as suas medidas sustentdveis passavam pela compra de produtos
sustentaveis, sendo que uma delas possuia uma quinta bioldgica para uso préprio (Sucheran,
2016).

Os colaboradores também sdo uma peca fundamental para que a unidades hoteleiras consigam
atingir os seus objetivos, apenas 1 unidade hoteleira referiu que as suas medidas comunicadas
passavam por consciencializar os colaboradores, para que estes se tornem mais sustentaveis. Os
colaboradores sdo uma peca fundamental para o funcionamento de uma empresa, dado que o
fator humano é visto como sendo o sucesso da implementacdo de praticas sustentaveis (Choi &

32




Yu, 2014) e para além disso, o envolvimento dos colaboradores nas praticas sustentaveis é
importante, dado que pode ter varios impactos positivos (Dilchert & Ones, 2012).

Relativamente aos consumidores, 2 unidades hoteleiras (1,3%) referiam medidas ligadas a estes
stakeholders, sendo que 1 (0,7%) mencionava medidas tais como dar formacdo aos hdspedes
através de workshops e outras atividades, para que estes possam se tornar ambientalmente
mais conscientes e outra unidade hoteleira mencionou que era importante envolver os hdspedes
em atividades de caracter sustentdvel. Hoje em dia as pessoas estdao cada vez mais responsaveis
e tendem a escolher produtos e servicos sustentaveis e sempre que os hdspedes sao envolvidos
nas praticas ambientais, sentem cada vez mais vontade em se hospedar em hotéis sustentdveis
(Hall et al., 2016), podendo até voltar ao mesmo hotel, onde ja estiverem hospedados antes.

A comunidade também possui uma determinada importancia para o funcionamento das
unidades hoteleiras e por isso, 6 unidades hoteleiras comunicavam que prestavam assisténcia
social para a comunidade local ou global, tal como, ajuda humanitaria (entrega de comida, agua,
roupas, etc.), doagdes, preocupacdo e atendimento das necessidades das pessoas mais
desfavorecidas e desenvolviam atividades de voluntariado, 15 unidades hoteleiras (10,0%),
referem que é importante que haja consciéncia ambiental e por isso tencionam tentar
consciencializar a comunidade envolvente para os aspetos ambientais, 4 unidades hoteleiras
(2.7%) mostram a sua preocupag¢do ambiental, apoiando outras organizacGes sustentaveis, 5
unidades hoteleiras (3,3%) tencionam fazer as suas compras a produtores locais, contribuindo
assim para a economia local e outras 6 unidades hoteleiras ( 4,0)referiram que tencionavam
envolver a comunidade nas suas a¢des sustentdveis. As praticas sustentdveis que envolvem a
comunidade local também promovem o bem-estar, criando assim uma forte relacdo entre a
comunidade local e as unidades hoteleiras (Grosbois, 2016).

Em relagdo aos problemas ambientais, existem varias medidas diferentes comunicadas pelas
unidades hoteleiras, sendo que no que diz respeito ao consumo de energia, 4 unidades
hoteleiras (2.7%) referem que ja possuem equipamentos que permitem utilizacdo de energias
renovaveis, como por exemplo painéis solares, 3 unidades (2.0%) optam pela utilizacdo de
equipamento mais econdémicos tais como lampadas LED, e 9 (6.0%) optam por equipamentos
com uma maior eficiéncia energética.

No que diz respeito ao consumo da agua, as medidas sdo parecidas com as que sdo usadas para
o consumo de energia, isto é, 3 unidades hoteleiras (2.0%) optam por equipamentos que
permitam a reutilizacdo da dgua para rega entre outros fins. No entanto, 10 unidades hoteleiras
(6.7%), optam pela diminui¢do do consumo excessivo da dgua, embora apenas 2 unidades (1.3%)
refiram que possuem uma politica relacionada com a troca didria de toalhas ou da roupa de
cama. As unidades hoteleiras sdo consideradas como sendo os estabelecimentos que mais agua
gastam e por isso é muito importante que implementem praticas ambientais para que no final
possam reduzir a sua pegada ecoldgica e consequentemente reduzir os custos operacionais, o
gue mais tarde acaba por ter um impacto positivo (Choy et al., 2015). Relativamente a gestdo de
residuos, 20 unidades hoteleiras (13.3%), aplicam medidas gerais de reciclagem através da
reutilizacdo e reducdo de residuos e 2 unidades hoteleiras (1.3%) fazem uma gestdo adequada
dos residuos.

Por fim, no que diz respeito a outro tipo de questGes ambientais verifica-se que 10 unidades
hoteleiras (6.7%) menciona nos seus websites que pretendem proteger o meio ambiente,
reduzindo a sua pegada ecoldgica, 8 (5.3%) unidades hoteleiras pretendem cumprir todos os
requisitos legais e outras 8 comunicam que pretendem proteger a biodiversidade (fauna e flora),
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através da manutencgao de jardins e espacgos verdes. Cerca de 6 unidades hoteleiras referem que
fazem uma utilizagcdo racional dos recursos naturais, dado que estes hoje em dia sdo escassos, 3
unidades hoteleiras (2.0%), avaliam de forma constante o seu impacto ambiental, apenas 1
(0.7%) refere que procede ao uso adequado dos produtos de limpeza, 2 (1.3%) comunicam que
promovem praticas ambientais e cerca de 12 unidades hoteleiras (8,0%) referem as suas
certificagGes como uma prova do compromisso para com a RSC.

Conclui-se, assim, que através das praticas apresentadas é possivel observar que a maior parte
das praticas sdo externas tais como a assisténcia social para a comunidade local ou global, a
protecdo da biodiversidade, isto é, da fauna e da flora entre outras. Também se pode observar
gue a dimensdao mais evidenciada esta ligada ao meio ambiente, sendo que as vantagens ligadas
a dimensao ambiental estdo relacionadas com a reduc¢do da pegada bioldgica que pode verificar-
se através da correta gestdo de agua, energia e residuos (Chuang & Huang, 2018).

4.2- Comentarios Online feitos pelos héspedes

Para analisar os comentarios feitos pelos hdspedes, em sites de viagens, sobre as unidades
hoteleiras, foi usada a mesma amostra da analise anterior. Todos os comentdrios analisados
foram consultados nas plataformas Booking e TripAdvisor, sendo que no total foram
encontrados 72.545comentdrios em portugués em ambas as plataformas, que foram escritos
num periodo de 10 anos (2010 até 2020) e depois da analise concluiu-se que apenas 180
comentdrios referiam aspetos relacionados com a RSC.

Convém salientar que a pesquisa se baseou em palavras-chaves, escolhidas de forma aleatéria,

”n

entre as quais: “certificacdo” “certificado”, “sustentavel”, “sustentabilidade”, “ecoldgica”,

“ecolégico”, “Green Key”, “Chave Verde”, “14001” “Rétulo Ecoldgico”, “Eco-Hotel”, “meio

ambiente”, “preservacdo”, “preservar”’, “biodiversidade”, “protecdo”, “proteger”, e
“preocupacgao”.
N.2 unidades N.2 de comentdrios totais N.2 de comentarios
hoteleiras sobre praticas
sustentaveis
Certificagdes - - - - - -
TripAdvisor Bookings TripAdvisor | Bookings
Green Key 112 22 758 28016 92 30
ISO 14001 19 3504 6060 40 6
Rétulo 5 641 4176 1 2
Ecoldgico
Europeu
Eco-Hotel 12 2373 5377 3 6
Total 148 28826 43719 136 44

Tabela 8 - Comentarios dos Héspedes no Booking e no TripAdvisor

Fonte: Prépria

Perante a tabela apresentada, é possivel verificar que as unidades hoteleiras certificadas em
Green Key apresentam, no total, uma maior percentagem (67.8%, que corresponde a 112
comentarios) de comentarios que referem aspetos relacionados com a RSC, o que de alguma
forma ja era esperado porque também correspondem a maior percentagem de unidades
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hoteleiras certificadas da amostra. A seguir, com uma percentagem de 25.6% de comentarios,
estdo as unidades hoteleiras com certificagdo 1ISO14001, seguidas das unidades com certificacdo
Eco-Hotel que possuem apenas 5% dos comentarios referentes a RSC. Por ultimo, e com apenas
1.7% dos comentarios referentes a RSC, encontram-se as unidades hoteleiras com certificacao
Rétulo Ecolégico Europeu, uma vez que estas unidades também correspondem a uma pequena
parte da amostra de unidades hoteleiras consideradas nesta investigacdo. E importante notar
que os comentdrios online sdo bastante importantes uma vez que podem influenciar os
consumidores na decisdao da compra, na sua satisfagdo, nas suas intencdes de voltar ao hotel e
avaliar a qualidade dos produtos, a exceléncia dos servicos e as experiéncias que outras pessoas
tiveram (Zhao, et al.2015).

Dos 215 comentarios que referiam aspetos relacionados com a RSC, notou-se que a maioria
(86.5%), ou seja, 186 dos 215 comentarios eram de caracter positivo, sendo que os héspedes
realcavam a importancia das unidades hoteleiras praticarem atividades ecoldgicas, tal como a
reciclagem, que foi uma das atividades mais referidas e elogiadas. Outros hdspedes salientaram
pormenores de decoragdo, como por exemplo, a utilizagdo de cortica, dando um estilo e aspeto
sustentavel a unidade hoteleira. A literatura refere que os comentarios positivos encorajam os
consumidores a seguirem com as suas escolhas, enquanto os comentdrios negativos
desencorajam potenciais consumidores a comprar ou a adquirem algo (Phillips, Barnes, Zigan, &
Schegg, 2017), para além de que estes ultimos sdo mais resistentes e influenciadores na decisdo
dos consumidores do que os positivos (Casald et al 2015). Na nossa investigacdo, cerca de 10.7%
dos comentarios eram de caracter mais negativo, uma vez que alguns héspedes referiram que o
conceito da sustentabilidade estava “esquecido” ou até mesmo “distraido”, embora o motivo
nao tivesse sido clarificado. Outros héspedes salientaram que as unidades hoteleiras ndo tinham
ideia do que era ser ecolégico porque, devido ao facto da unidade hoteleira querer poupar na
energia, por vezes as mesmas desligavam os aparelhos de ar condicionado, ndo havendo
condigOes para aquecer os quartos.

Através da tabela 9, podemos observar todas as praticas ambientais mencionadas nos
comentarios online feitos pelos héspedes nas plataformas Booking e TripAdvisor. Todas as
praticas mencionadas na tabela seguinte encontram-se classificadas e mencionadas na tabela 4,
sendo que aplicamos essa mesma classificagdo aqui.

Dimensoes Praticas Ambientais N2  absoluto de | Percentagem
de RSC comentarios
Utilizagdo de ingredientes
¢ & 1 0.5%
naturais (+)
Fornecedores — - - -
Utilizacdo de ingredientes locais
1 0.5%
(+)
Medidas educativas para os
1 0,5%

hospedes (+)

Respeito demonstrado pelos
hdspedes 6 2,8%
Consumidores | (4)

Conhecimento sobre as
. . 1 0.5%
medidas sustentaveis (+)
Conforto (-) 1 0,5%
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Dimensoes Praticas Ambientais N2  absoluto de | Percentagem
de RSC comentarios
Comunidade Apoio a causas nobres (+) 1 0.5%
Preocupacao ambiental (-) (+) 38 17.7%
Conceito ecoldgico (+) 60 27.9%
Infra’eétruturas e design 15 7 0%
ecoldgico (+)
Reducdo da pegada ecoldgica (+) 3 1.4%
Respeito pela biodiversidade 11 5.1%
(fauna e flora) (+)
Politica ambiental (-) (+) 5 2.3%
Meio Ambiente | Requisitos ambientais (-) 1 0,5%
Poupanca de recursos 1 0.5%
Gestdo da agua
Reutilizacdo da agua (+) 2 0.9%
Troca de toalhas (-) (+) 5 23%
Gastos elevados de agua (-)(+) 6 2.8%
Gestdo de energia
lluminacgdo (-)(+) 4 1.9%
Equipamentos com
melhor eficiéncia 5 2,3%
energética (-) (+)
Uso de fontes d i
SO e' o.n es de energia 3 1.4%
renovaveis (+)
E d
s[aaf;os para uso de carros 5 0,9%
elétricos (+)
Gastos elevados (-) (+) 3 1.4%
Poupanca de eletricidade 4 1.9%
Gestdo de Residuos e Reciclagem
Reutilizacdo de materiais (+) 6 28%
S 3 tad id
eparacao correta dos residuos 5 0.9%
(+)
Eliminacdo de residuos (+) 3 1.4%
Reciclagem (+) 12 5.6%

Outros
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Dimensoes Praticas Ambientais N2  absoluto de | Percentagem
de RSC comentdrios

Qualidade do produto e servigo

no geral 1 0.5%

(+)

CertificacOes (+) 9 4.2%

Produtos de Limpeza (-) (+) 2 0.9%
Total 215 100%
Legenda

(+) — Todos os comentarios referentes a esta medida sdo positivos
(-) - Dentro desta medida existe pelo menos um comentario de caracter negativo
Tabela 9 -Praticas Sustentdveis mencionadas nos comentdrios

Fonte Prépria

Através duma andlise aos comentarios dos hdspedes, verificou-se que, no que diz respeito as
relacbes com fornecedores, 1 comentario (0.5%), refere que as unidades hoteleiras utilizam
ingredientes naturais e apenas 1 comentario (0.5%) refere a utilizacdo de ingredientes
provenientes de produtores locais na confecdo das refei¢cdes, principalmente ao pequeno-
almogo. Esta pratica para além de beneficiar as unidades hoteleiras, também beneficia a
comunidade, dado que ajuda a contribuir para a economia local (Sucheran, 2016).

Existe apenas 1 comentario (0.5%), ligado a dimensdo dos consumidores, mencionando que
existem medidas educativas para os héspedes mas, mais uma vez, ndo refere quais sdo essas
medidas educativas, embora estas sejam importantes para incentivar os héspedes a adotar
comportamentos sustentaveis como por exemplo a nivel dos residuos (Okumus, 2020),
compensando-os através de descontos ou de oferta de atividades ambientais (Kapera, 2018).
Ainda em relagdo a esta dimensdo, 6 comentdrios (2.8%) referem que existe um respeito pelos
hdspedes, o que faz com que estes se sintam bem-vindos e queiram repetir a sua estadia. Outros
4 comentarios referem que a unidade hoteleira dd a conhecer as medidas sustentaveis
praticadas aos seus hdspedes. No entanto, 1 comentario (0.5%) menciona que existe um calor
excessivo dentro dos elevadores, provocando assim um desconforto nos hdspedes, sendo que
esse mesmo comentario refere que a unidade hoteleira poderia tentar arranjar uma alternativa
ecolégica para resolver este problema.

No que concerne a comunidade, apenas 1 comentdrio (0.5%) menciona que a unidade hoteleira
apoia causas sociais entre as quais: o apoio a outras organizagdes cuja principal preocupagao
esta ligada ao meio ambiente, doagbes e o voluntariado, ajudando as pessoas mais necessitadas.
As praticas sustentaveis também ajudam a promover o bem-estar social e comunitdrio e criar
uma forte relacdo entre a comunidade local e as unidades hoteleiras, sendo que assisténcia
social a comunidade é uma das possiveis formas de garantir o bem-estar social da comunidade
através de ajuda humanitaria, atendimento das necessidades de criangas e familias
disfuncionais, doag0es, criagcdo de recursos sustentaveis, combate a exclusdo, tratamento de
doencas a e melhoria da qualidade de vida (Grosbois, 2016).

A dimensdo referente as questdes ambientais é a que mais comentarios possui, sendo que as
medidas mais notadas pelos hdspedes estdo relacionadas com a preocupag¢do ambiental que as
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unidades hoteleiras demonstram, possuindo um total de 38 comentarios (17.7%), e o conceito
ecolégico, com um total de 60 comentadrios (29.7%).

As infraestruturas e o design ecoldgico também nado passaram despercebidos aos hdspedes,
dado que estes temas foram mencionados em 15 comentarios (7.0%). De seguida, 3 comentarios
(1.4%) mencionaram que a unidade hoteleira possuia medidas para reduzirem a sua pegada
ecoldgica e 11 comentarios (5.1%) referiam que as unidades hoteleiras possuiam um grande
respeito pela biodiversidade, isto é, fauna e flora, dado que algumas delas possuiam um grande
cuidado com os seus espacos verdes, como era o caso dos jardins, e outras encontravam-se
localizadas muito perto de parques naturais.

Referente a politica ambiental das unidades hoteleiras de 5 comentarios (2.3%) apenas 1 referia
que a unidade hoteleira deveria rever a sua politica. No entanto, apenas 1 comentario (0.5%)
mencionava que a unidade hoteleira ndo cumpria com os requisitos ambientais a que se
propunha.

No entanto, 1 comentdrio (0.5%) refere que existe uma preocupagao por parte da unidade
hoteleira em poupar os recursos naturais.

Ainda relacionada com as questdes ambientais, no que diz respeito a gestdo da dagua, 2
comentarios (3.8%) mencionavam que as unidades hoteleiras reutilizavam a sua agua, dado que
reutilizavam a agua residual para regar jardins e outros espacos verdes. Além disso, 5
comentarios (2.3%) mencionam que as unidades hoteleiras possuiam uma politica interessante
no que toca a troca de toalhas, embora 2 comentarios (0.9%) criticavam essa politica, uma vez
gue a mesma nao era respeitada por algumas unidades hoteleiras, porque trocavam as toalhas
diariamente, mesmo quando ndo era necessario. Relativamente aos custos elevados, estes eram
mencionados por 6 comentarios (2.8%) sendo que 2 estavam relacionadas com a troca
desnecessdria das toalhas. No que diz respeito a poupanga da agua, podemos afirmar que os
hotéis sdo estabelecimentos que gastam muita agua uma vez que tém que dar cobertura as
necessidades das varias divisdes, ou seja, cozinha, lavandaria, piscinas, jardins e quartos (Angulo
et al., 2014) e também porque os hdspedes tendem a gastar mais dgua do que é habitual (Styles
et al., 2015) e por isso a implementagdo das praticas acima ajudam bastante a reduzir os gastos
excessivos de agua.

Relativamente as questdes de gestdo de energia, 4 comentarios (1.9%) mencionam que uma
forma encontrada pelas unidades hoteleiras para pouparem energia, é através de equipamentos
econdmicos, tais como o uso de lampadas LED, embora esses comentarios (1.4%) criticam essa
medida, uma vez que como se trata de uma iluminagdo mais econdmica, a sua iluminacdo
acabava por nao ser suficiente para iluminar os espacos. O uso de equipamentos com melhor
eficiéncia energética, tais como, equipamentos de ar condicionado que se desligavam
automaticamente, depois de atingirem uma determinada temperatura, é outra medida usada
pelas unidades hoteleiras, como se encontra referido através de 5 comentarios (2.3%), embora
um comentdrio tenha sido cardcter negativo, dado que referia que o ar condicionado ndo
permitia controlar a temperatura.

Relativamente ao uso de fontes de energia renovaveis,3 comentarios (1.4%) mencionam que as
unidades hoteleiras recorrem a fontes de energia renovaveis, por exemplo, através do uso de
painéis solares. Apenas 2 comentarios (0.9%) referiam que a unidade hoteleira possuia um
espaco para carregar os carros elétricos, embora salientando que a taxa de pagamento era
bastante elevada.
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Nos gastos elevados relacionados com a gestdo de energia, constatou-se que 3 comentarios
(1,4%) eram de caracter negativo, sendo que um mencionavam que o minibar do quarto estava
a funcionar vazio e o mesmo acontecia com a suana e o jacuzzi, mencionado por outro
comentario. A componente da gestdo de energia, nas unidades hoteleiras, € complexa e dificil
de implementar, uma vez de que apesar das unidades hoteleiras supervisionarem os gastos
energéticos, esta supervisdao ndo é uma tarefa que acrescente valor ao negécio, pois ndo existe
um controlo detalhado sobre os diferentes usos de energia (Grossling et al, 2015), porém as
medidas acima mencionadas sdo formas de reduzir os custos energéticos. Ainda de referir que
4 comentarios (1.9%) referem que as unidades hoteleiras possuem formas de poupanca de
eletricidade, embora ndo especifiquem quais sdo essas formas de poupanga.

Relativamente a gestdo de residuos existem 6 cometdrios (2.8%) que referem que varios
materiais sdo reutilizados, principalmente garrafas de dgua, uma vez que existia pontos onde era
possivel encher as garrafas de dgua e que 2 comentarios (0.9%) mencionam que as unidades
hoteleiras fazem a separacdo correta dos residuos. Adicionalmente, 3 comentarios (2.7%)
referem que as unidades hoteleiras se esforcam para eliminar os residuos de plastico e 12
comentarios (5.6%) referem que a reciclagem é feita, e que existem contentores préprios para
o efeito. Tal como se pode verificar, um dos impactos mais significativos que as unidades
hoteleiras produzem encontra-se relacionado com a producdo dos residuos e para que as
unidades hoteleiras procedam a uma reducdo dos residuos devem optar por praticas
sustentaveis como € o caso da aplicacdo de medidas gerais de reciclagem (Snarr & Pezza, 2000).

Por fim, respeitando a outros assuntos, 1 comentario (0.5%) refere que a politica ambiental
impacta de forma positiva na qualidade dos servicos hoteleiros e 9 comentarios (4.2%)
mencionam as certificacGes ambientais que as unidades hoteleiras possuem, referindo isso
como um aspeto positivo e apenas 2 comentdrios (0.9%) referem que os produtos de limpeza
ndo eram certificados, tal como deveriam ser.

Relativamente as certificagdes ambientais, para as unidades hoteleiras se tornarem mais
sustentaveis, podem aderir as certificagdes ambientais (Black & Crabtree, 2007), sendo que esta
op¢ao pode ser vista como uma indicagao clara de que a unidade hoteleira estd empenhada em
melhorar o seu impacto no meio ambiente (Borella & Rodrigues, 2016).

Devido aos crescentes apelos para a conservacdo da biodiversidade, varias unidades hoteleiras
decidiram implementar diversas medidas para incentivar a sustentabilidade. A titulo de
exemplo, uma unidade hoteleira plantou cerca de 5.700 arvores, com o principal intuito de
reabastecer a vegetagdo através do voluntariado dos funcionarios, que removem arvores mortas
e fazem um controlo de pragas (ldoko, O; & Kasim, 2019).

Para além disso, as unidades hoteleiras precisam de efetuar manutencdes e limpezas bastante
meticulosas e por isso o uso de produtos “ verdes” facilitam o desenvolvimento sustentavel uma
vez que que possuem atributos ambientais positivos como por exemplo biodegradabilidade,
baixa toxidade, baixo conteido de composto organico e para além disso podem ser bastantes
eficazes, no processo de limpeza (Rani & Rashi, 2014).

Como se pode verificar, existem apenas 0,2% comentarios, tanto no Booking como no
TripAdvisor, que referem praticas de RSC das unidades hoteleiras. Essa quase inexisténcia de
referéncia a RSC pode estar ligada a diversas razdes, entre as quais destacamos: a falta de
comunicacdo de RSC ou de praticas ambientais pelas unidades hoteleiras, uma vez que a grande
maioria ndo comunica essa informagdo nos seus websites; falta de percetibilidade dessas
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mesmas praticas pelos hdspedes, dado que algumas unidades hoteleiras comunicam apenas
através do logétipo da certificacdo ambiental; ou falta de conhecimento sobre o assunto.

4.3- Respostas obtidas aos comentarios online

As unidades hoteleiras devem responder aos comentarios dos hdspedes e adotar respostas
adequadas para as diferentes situacdes, sendo que quanto mais rdpido a unidade hoteleira
responder melhor, dado que as respostas rapidas podem ajudar a melhorar a satisfacdo dos
clientes e a fortalecer o seu compromisso, enquanto que, as respostas demoradas devem ser
evitadas, visto que sdo ineficazes para melhorar o compromisso do cliente para com a unidade
hoteleira (Li et al, 2017).

Deve-se notar que quando um hdspede faz um comentario ndo se trata apenas de um simples
comentario, mas sim de uma experiéncia e a unidade hoteleira d4 feedback tentando, de alguma
forma, proteger a sua reputacdo (Nicoli & Papadopoulou, 2017).

Tal como nos dois estudos anteriores, a amostra de unidades hoteleiras usada foi a mesma,
embora neste estudo se tenham analisado todas as respostas dadas pelas unidades hoteleiras
aos comentdrios dos clientes feitos nas plataformas online do Booking e do TripAdvsor.

Durante a andlise conclui-se que 34 das 148 unidades hoteleiras (22.9%) responderam a pelo
menos um comentario escrito para a unidade hoteleira, num periodo de 10 anos, dado que os
todos os comentarios usados na amostra do estudo 2, tinham sido escritos desde 2010 até 2020.

Entre os 215 comentdrios, apenas 32.6%, isto é 70 dos 215, receberam respostas da gestao de
topo, sendo que no total foram identificadas 109 respostas das unidades hoteleiras e dessas 109
respostas apenas 17 (15.6%) incluiam aspetos relacionados com a RSC.

Algumas unidades hoteleiras destacaram nas suas respostas a importancia dos comentdarios
como por exemplo “Agradecemos, sinceramente o seu comentario construtivo que sera
analisado pela nossa equipa de Gestdo, que trabalha para melhorar continuamente a
experiéncia dos nossos hdspedes”. No entanto é importante ndao esquecer que 12 unidades
hoteleiras (8.10%) ndo responderam a nenhum comentario, demonstrando assim, pouco apreco
pelas opinides dos hdspedes.

Também foi possivel observar que todas as respostas dadas pelas unidades hoteleiras e que
referiam a RSC mencionavam apenas questdes relacionadas com o meio ambiente, tal como por
exemplo “Ficamos muito satisfeitos que a nossa politica ambiental tenha tido um impacto muito
positivo”, ou “ Tentamos que a nossa pegada ecoldgica seja menor, tendo para isso um
departamento de sustentabilidade dedicado exclusivamente a essa area”.

Conclui-se também que dos 23 comentarios negativos, 10 deles (43.4%) tiveram resposta por
parte das unidades hoteleiras e os restantes 56.5% nao tiveram qualquer resposta.

Depois de analisados os comentdrios negativos, verificamos que as respostas dadas a alguns
desses comentarios por parte das unidades hoteleiras agradeciam a preferéncia do hdspede e
mencionavam que a opinido dele era muito importante, como por exemplo “Antes de mais
agradecemos pela sua preferéncia, pelo nosso hotel. A sua opinido é muito importante para
nos.”. Outras unidades hoteleiras lamentavam pelo facto de ndo terem ido ao encontro das
expectativas dos clientes “Relativamente aos pontos negativos, lamentamos que ndo tenham
ido de encontro as vossas expectativas”. Noutras a resposta consistia em apenas agradecer a
avaliacdo, agradecendo os detalhes dados pelos clientes, “Obrigado pela sua avaliagdo.
Apreciamos os detalhes dados na sua avaliagdo” e por fim outras unidades hoteleiras
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responderam que tinham tido em conta os reparos feitos pelos héspedes e que iriam
implementar as melhorias necessdrias para garantir a sua satisfacdo, “Tomamos nota dos
reparos feitos aos nossos servicos e vamos implementar as melhorias necessdrias para garantir
a sua satisfagao”.
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5-Conclusdo

Com a realizacdo desta dissertacao é possivel concluir que tanto a RSC como o turismo sao dois
temas importantes, em constante evolucao e ambos se encontram interligados, dado que hoje
em dia, as pessoas dao cada vez mais importancia ao meio ambiente e ao eventual impacto
negativo causado pela atividade turistica.

O objetivo geral desta dissertacdao consistia em averiguar de que forma que as unidades
hoteleiras em Portugal, classificadas em 4 e 5 estrelas, e com certificacdo em Eco-Hotel, Green
key, ISO 14001 e/ou Rétulo Ecolégico Europeu, comunicavam as suas praticas e/ou agoes de RSC
aos seus stakeholders, através dos websites e dos contactos online que estabelecem com os seus
clientes.

Para a concretizacdo destes objetivos, realizaram-se trés analises relacionadas com a
comunicacdo da RSC nos websites, com os comentarios feitos pelos héspedes no Booking e no
TripAdvisor e com as respetivas respostas das unidades hoteleiras a esses comentarios.

Através da pesquisa realizada é possivel afirmar que em Portugal, existe um esforgo por parte
das unidades hoteleiras em se tornarem mais sustentaveis através da aquisicdo de certificados
ambientais e da comunicac¢do das suas praticas sustentaveis nos websites, porém ainda existe
um longo caminho a percorrer devido ao facto de muitos dos stakeholders ndo terem
conhecimento desse esforco. Esse desconhecimento pode estar relacionado com vérios motivos
entre os quais a falta de comunicacdo por parte das unidades hoteleiras, uma vez que durante a
recolha de dados se constatou que um numero significativo de unidades hoteleiras, apesar de
serem ambientalmente certificadas, ndo possuiam qualquer tipo de comunicacdo nos seus
websites, ou entdo apenas comunicavam através do logdtipo a sua respetiva certificacdo,
podendo este facto ser impercetivel para os stakeholders. Também é importante divulgar as
praticas sustentdveis e dar conhecimento da certificagdo ambiental junto dos hdspedes para que
estes tenham uma perce¢do maior do esforgo das unidades hoteleiras ao reduzir o seu impacto
no meio ambiente.

Conclui-se assim que através das praticas apresentadas na tabela 7 é possivel observar que a
maior parte das praticas sdo externas, sendo possivel observar que a dimensdo mais evidenciada
diz respeito ao meio ambiente, sendo que estes sdo, transversais a todas as dimensGes
apresentadas: fornecedores, colaboradores, consumidores, comunidade e unidade hoteleira.

Perante os comentdrios online analisados dos sites de viagens Booking e TripAdvisor foi possivel
verificar que a maior parte eram de caracter positivo, uma vez que a percetibilidade das praticas
ambientais eram bastante apreciadas pelos hdspedes, fazendo com que estes elogiassem a
iniciativa ambiental e incentivassem as unidades hoteleiras a continuarem esse caminho
sustentavel, dado que essas iniciativas eram consideradas como sendo um importante fator de
diferenciacdo e de qualidade, que incentivavam os hdspedes a voltarem.

Sendo assim, é possivel concluir através dos comentdrios online, que a comunica¢do é uma
ferramenta bastante importante e que deve ser usada corretamente. Conclui-se, também, que
existe uma preocupacdo das unidades hoteleiras em dar resposta aos comentdrios negativos,
sendo que o principal intuito consiste em melhorar os seus servicos, mostrando preocupagado
pelo bem-estar do hdspede.
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5.1- LimitagOes

Em primeiro lugar, devemos referir uma limitacao relacionada em encontrar praticas ambientais
relacionadas com os fornecedores e os acionistas, uma vez que existe pouca informacdo que
envolvam estes dois stakeholders.

Uma outra limitacdo estd relacionada com os critérios de selecio de amostra, ou seja, por
questdes de dimensdo de andlise, a nossa amostra inclui, apenas, unidades hoteleira
classificadas com 4 e 5 estrelas, certificadas em Green Key, 1SO14001, Eco-Hotel e Rétulo
Ecoldgico Europeu, sendo que existem mais certificados ambientais que poderdo ser analisados
em trabalhos futuros.

Finalmente, referir uma limitacdo relacionada com a andlise dos comentarios, pois foram
selecionados apenas os comentarios feitos em portugués, sendo que as plataformas analisadas
incluiam comentarios feitos em diversas linguas, deixando aqui espago para analises futuras mais
alargadas.
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