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Resumo

O presente estudo tem como objetivo analisar a comunica¢do de sustentabilidade nos
hotéis de 4 e 5 estrelas da area metropolitana do Porto, com foco nas estratégias adotadas
pelas unidades hoteleiras para promover as suas praticas ambientais e sociais através dos
seus sites. A sustentabilidade tem vindo a assumir um papel crescente na comunicagao
em todas as industrias com especial no setor do turismo e hotelaria, para responder as
preocupacdes dos consumidores que estdo cada vez mais atentos as praticas ecologicas e
responsaveis dos hotéis que escolhem para as suas estadias. Nesse contexto, o marketing
verde, conceito introduzido por Peattie (1995), surge como uma ferramenta estratégica
para comunicar as iniciativas sustentaveis, tendo como propdsito fortalecer a imagem
projetada das empresas e atrair um publico consciente. A presente pesquisa tem como
fundamento abordar também a relagdo entre luxo e praticas ecoldgicas, € como esses
hotéis equilibram a experiéncia premium com o compromisso ambiental. Além disso, a
analise foca-se nos elementos presentes na comunicagdo de sustentabilidade dos hotéis
selecionados, destacando aspetos como a clareza da mensagem, a presencga (ou auséncia)
de narrativas envolventes e o nivel de transparéncia na apresentacdo das praticas
sustentaveis. O estudo revela ainda as melhores praticas de comunicagao sustentavel nos
sites dos hotéis e a importancia de uma abordagem auténtica que exclui o greenwashing.
Através da analise de conteudos dos sites dos hotéis selecionados, este trabalho contribui
para a compreensdo de como os hotéis de quatro e cinco estrelas utilizam a comunicagao
digital para promover as suas praticas sustentdveis, destacando as boas estratégias de

marketing verde bem como as dreas que necessitam de mais desenvolvimento.

Palavras-chave: Comunicagdo de sustentabilidade; Marketing verde, Area

Metropolitana do Porto, Turismo Sustentavel



Abstract

The present study aims to analyze sustainability communication in 4- and 5-star hotels
located in the Metropolitan Area of Porto, with a focus on the strategies adopted by these
hospitality units to promote their environmental and social practices through their
websites. Sustainability has been assuming an increasingly prominent role in
communication across all industries, particularly in the tourism and hospitality sector, in
response to consumers’ growing concerns about the ecological and responsible practices
of the hotels they choose for their stays. In this context, green marketing, a concept
introduced by Peattie (1995), emerges as a strategic tool for communicating sustainable
initiatives, aiming to strengthen the projected image of companies and attract a conscious
audience. This research also seeks to explore the relationship between luxury and
ecological practices, and how these hotels balance a premium experience with
environmental commitment. Furthermore, the analysis focuses on the elements present in
the sustainability communication of the selected hotels, highlighting aspects such as
message clarity, the presence (or absence) of engaging narratives, and the level of
transparency in the presentation of sustainable practices. The study also identifies best
practices in sustainable communication on hotel websites and underscores the importance
of an authentic approach that avoids greenwashing. Through content analysis of the
selected hotel websites, this work contributes to a better understanding of how four and
five star hotels in the Metropolitan Area of Porto use digital communication to promote
their sustainable practices, highlighting both effective green marketing strategies and

areas that require further development.

Keywords: Sustainability Communication; Green Marketing; Metropolitan Area of

Porto; Sustainable Tourism
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INTRODUCAO




1 Introducao

A crescente emergéncia das questdes ambientais e sociais tem vindo a transformar a
forma como as organiza¢des comunicam com os seus publicos. Numa era marcada por
preocupacdes com as alteracdes climaticas, a escassez de recursos naturais e as
desigualdades sociais, a sustentabilidade imp6s-se como um dos principais desafios e
compromissos das sociedades contemporaneas. A comunicagdo organizacional assume,
neste contexto, um papel central, ndo apenas na divulgacao de praticas responsaveis, mas
também na constru¢do de reputacdes sustentaveis e na legitimagdo das agdes das

empresas perante os seus stakeholders (Carvalho & Fernandes, 2011).

O setor do turismo, enquanto atividade de elevado impacto ambiental, econémico e
cultural, estd particularmente exposto a estas exigéncias. A Organiza¢do Mundial do
Turismo (OMT, 2018) reconhece a sustentabilidade como um principio fundamental para
garantir a competitividade e a resiliéncia dos destinos turisticos. No seio deste setor, a
hotelaria ocupa um lugar estratégico, sendo responsavel por um consumo significativo de
energia, d4gua e outros recursos, o que implica uma responsabilidade acrescida no que diz
respeito a implementacdo e & comunicacdo de praticas sustentaveis (Graci & Dodds,

2008).

Nas ultimas décadas, o comportamento dos consumidores também tem evoluido, com
uma valorizagao crescente das questdes ambientais na tomada de decis@o. O conceito de
consumidor consciente (Ottman, 2011) descreve um perfil de cliente que procura
empresas alinhadas com valores éticos, ambientais e sociais. Perante esta mudanga, os
hotéis tém vindo a adotar estratégias de sustentabilidade que ndo se limitam a gestdo
operacional, mas que se estendem a forma como essas iniciativas sdo comunicadas nos

canais digitais, nomeadamente nos websites institucionais.

E neste contexto que surge o marketing verde, definido por Peattie (1995) como uma
abordagem estratégica que integra os principios ambientais em todas as etapas do
marketing, desde o produto até a promocdo. Mais do que uma tendéncia, o marketing
verde reflete uma necessidade de alinhar os objetivos de mercado com os imperativos
ecologicos. Contudo, a sua eficacia depende da autenticidade da comunicagdo e da
capacidade de evitar praticas de greenwashing, que comprometem a credibilidade da

mensagem (Delmas & Burbano, 2011).



A comunicacdo de sustentabilidade no setor da hotelaria de luxo coloca desafios
particulares, uma vez que ¢ necessario conciliar a promessa de uma experiéncia premium
com praticas de responsabilidade ambiental e social. Esta tensdo entre luxo e
sustentabilidade tem sido abordada por autores como (Kapferer & Michaut-Denizeau,
2014), que destacam a importancia de estratégias comunicacionais coerentes e
transparentes, capazes de integrar o valor simbodlico do luxo com a ética da

sustentabilidade.

Com base nesta problematica, o presente estudo tem como objetivo analisar a
comunicacdo de sustentabilidade nos sites de hotéis de 4 e 5 estrelas da Area
Metropolitana do Porto, procurando compreender as estratégias adotadas, os discursos
mobilizados e os elementos visuais utilizados na promocao das praticas sustentaveis. A
analise baseia-se no modelo proposto por Font et al. (2012), que estabelece critérios para
a avalia¢do da comunicacao de sustentabilidade no setor do turismo, e ¢ aplicada a uma

amostra selecionada de unidades hoteleiras com presenga digital ativa.

A escolha da Area Metropolitana do Porto como objeto de estudo justifica-se pelo
dinamismo turistico da regido, pela crescente aposta em praticas de turismo sustentavel e
pela presenga de cadeias hoteleiras nacionais e internacionais que operam no segmento
de luxo. Através da analise de conteudo dos sites dos hotéis selecionados, pretende-se
identificar boas praticas, lacunas comunicacionais e oportunidades de melhoria, com
especial enfoque na coeréncia entre os valores comunicados e as acdes efetivamente

implementadas.

Esta investigagdo visa, assim, contribuir para o aprofundamento do conhecimento sobre
a comunicacdo digital de sustentabilidade na hotelaria de luxo, destacando o papel do
marketing verde como instrumento estratégico e reforcando a importancia de uma

abordagem ética, transparente e centrada no consumidor.
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2 Evolucao do conceito de sustentabilidade

Nos ultimos anos, a sustentabilidade afirmou-se como um tema transversal a varias areas
do conhecimento, impulsionada pelos contextos ambientais e sociais contemporaneos.
Derivado do latim sustentare, que significa sustentar, conservar ou manter, o conceito
remete para a capacidade de assegurar a continuidade dos sistemas naturais e humanos,

promovendo o equilibrio entre as necessidades do presente e as do futuro (Morelli, 2011).

Embora as praticas de gestdo responsavel de recursos sejam observadas desde
civilizagdes antigas — como os Maias e os Mesopotdmios —, que procuravam evitar a
escassez, o conceito de sustentabilidade, enquanto estrutura tedrica, comecou a ganhar
expressao apenas no século XX. No entanto, ja no século XVIII, Hans Carl von Carlowitz
introduziu o termo Nachhaltigkeit 'no dmbito da gestdo florestal, defendendo uma
explora¢do sustentdvel que garantisse a regeneracdo continua dos recursos (Grober,

2010).

Com o avango da industrializag¢do no século XX e o aumento da degradacdo ambiental, o
conceito de sustentabilidade ampliou-se para integrar também preocupagdes economicas
e sociais. Durante a década de 1960, um crescente movimento ambientalista foi
impulsionado por obras como Silent Spring, de Rachel Carson (1962), que alertava para

os impactos negativos da atividade humana nos ecossistemas.

Um momento-chave na evolu¢do do conceito contemporaneo de sustentabilidade foi a
publicagdo do Relatorio Brundtland, em 1987, pela Comissdo Mundial sobre Meio
Ambiente e Desenvolvimento da ONU. Este documento desempenhou um papel
determinante ao consolidar a nog¢do de desenvolvimento sustentavel, “definido como o
desenvolvimento que satisfaz as necessidades do presente sem comprometer a capacidade
das geracdes futuras de satisfazerem as suas proprias necessidades” (WCED, 1987, p.

43).

Na década de 1990, a perspetiva sobre a sustentabilidade foi ampliada pelo trabalho de
John Elkington (1997), que introduziu o modelo Triple Bottom Line. Este enquadramento

defende que uma abordagem sustentdvel deve integrar, de forma equilibrada, trés

! Sustentabilidade, tradugio nossa



dimensdes interdependentes: ambiental, social e economica. Este modelo influenciou
profundamente a evolucdo das estratégias empresariais e das politicas publicas,

promovendo uma visdo mais holistica da sustentabilidade.

Mais recentemente, a ado¢do dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS),
estabelecidos pelas Nagdes Unidas em 2015, veio refor¢ar uma abordagem ainda mais
abrangente e integrada. Os ODS contemplam um conjunto diversificado de metas globais,
que vao desde a erradicacdo da pobreza até a mitigacdo das alteragdes climaticas,
passando pela promocao de padrdes de producdo e consumo mais sustentaveis (United
Nations, 2015). Esta agenda tem vindo a consolidar-se como um quadro orientador para

o desenvolvimento sustentavel a nivel global.

2.1 Os trés pilares da Sustentabilidade

Como referido, a sustentabilidade ¢é atualmente entendida como um conceito
multidimensional, que articula trés pilares fundamentais: ambiental, social e econdmico.
Esta abordagem, conhecida como Triple Bottom Line, foi sistematizada por John
Elkington (1997) e tem sido reforcada por diversas organizagdes internacionais, como as
Nagdes Unidas (United Nations, 2015). O principio subjacente ¢ que o desenvolvimento
sustentdvel requer uma integracdo equilibrada destas trés dimensdes, promovendo

simultaneamente a prote¢do ambiental, a justica social e a prosperidade econdémica.

A importancia de uma abordagem integrada ja havia sido destacada pelo relatorio
Brundtland (WCED,1987), cujo contributo estabeleceu as bases para o conceito moderno
de sustentabilidade. Desde entdo, multiplos estudos (Morelli, 2011; Rockstrom et al.,
2009) tém evidenciado a interdependéncia entre os trés dominios, sublinhando que o
progresso em qualquer uma das dimensdes s6 ¢ sustentavel se for acompanhado por

avangos nas restantes.

2.2 O pilar ambiental

O pilar ambiental centra-se na preservacdo dos recursos naturais e na mitigagdo dos
impactos das atividades humanas sobre os ecossistemas. Parte do principio de que o meio
ambiente fornece os recursos essenciais para a vida humana e para o desenvolvimento
econdmico, sendo fundamental assegurar a sua integridade para garantir o bem-estar das

geracdes atuais e futuras.



Como ja salientado pela Comissdo Brundtland (WCED, 1987), o desenvolvimento
sustentavel ndo deve comprometer a integridade ambiental, pois isso afetaria a capacidade
de subsisténcia das gera¢des vindouras. Para atingir este equilibrio, ¢ imperativo enfrentar
uma série de desafios ambientais globais, que continuam a ser objeto de investigagdo e

de acdo por parte da comunidade cientifica e das organizagdes internacionais.

2.2.1 Mudangas climaticas e a necessidade de reduzir as emissdes de gases com
efeito de estufa

Entre os desafios ambientais mais prementes, destacam-se as alteracdes climaticas, dada

a sua complexidade e a urgéncia da sua mitiga¢ao. O aumento das emissdes de gases com

efeito de estufa (GEE), como o dioéxido de carbono (COz), o metano (CHa) e o oxido

nitroso (N20), tem contribuido significativamente para o aquecimento global e para

alteracdes nos padrdes climaticos globais (Rockstrom et al., 2009).

Entre as principais fontes de emissdes de GEE incluem-se: a) combustdo de combustiveis
fosseis (carvdo, petroleo e gas) para a producdo de energia e transporte; b) a
desflorestacao, que reduz a capacidade dos ecossistemas de absorverem COz; e ¢) praticas
agricolas e agropecudrias intensivas, geradoras de emissdes de metano, particularmente
associadas a pecudaria e ao uso excessivo de fertilizantes. Segundo Rockstrom et al.
(2009), as emissodes de carbono ja ultrapassaram os limites planetarios seguros, tornando
urgente a transicdo para uma economia de baixo carbono, com vista a evitar impactos

irreversiveis.

2.2.2 Degradacio da biodiversidade devido a desflorestacio, urbanizacio e
exploracio excessiva dos recursos naturais

A Dbiodiversidade desempenha um papel crucial no equilibrio dos ecossistemas,
garantindo servigos ambientais como a regulacdo climatica, a polinizagdo e a purificagao
da 4gua. Contudo, as atividades humanas tém acelerado a perda de biodiversidade,
ameagando a estabilidade dos ecossistemas (Morelli, 2011). Entre os principais fatores de

perda de biodiversidade encontram-se:

i. A desflorestacdo, resultante da conversdo de florestas em dareas agricolas,

pastagens ou zonas urbanas, que destréi habitats naturais e ameaca espécies



endémicas. A FAO (2020) estima que cerca de 10 milhdes de hectares de floresta

sdo perdidos anualmente.

ii. A urbanizagdo descontrolada, que fragmenta os ecossistemas e dificulta a

sobrevivéncia das espécies.

iii. A exploragdo excessiva dos recursos naturais, como a pesca intensiva, a caga

ilegal e a mineracdo ndo sustentavel, que coloca em risco populagdes de espécies

vulneraveis.

De acordo com Rockstrom et al. (2009), a perda de biodiversidade ultrapassou os limites

planetarios seguros, exigindo agdes urgentes para preservar os ecossistemas e garantir o

equilibrio ecologico global.
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Gestao sustentavel de recursos (dgua, energia e solo) para evitar a sobrecarga
ecologica

A pressdo crescente sobre os recursos naturais ameaga a capacidade regenerativa do

planeta. O conceito de Pegada Ecoldgica (Wackernagel & Rees, 1996) demonstra que a

humanidade est4 a consumir recursos a um ritmo superior ao que a Terra pode repor.

Os desafios da gestao sustentavel incluem:

ii.

iii.

Agua: O consumo de 4gua doce esta a aumentar drasticamente, levando a escassez
em varias regides. A ONU estima que, até 2050, cerca de 5 mil milhdes de pessoas
poderdo enfrentar crises hidricas (United Nations, 2018). Soluc¢des incluem a
reutiliza¢do da dgua, a eficiéncia no uso agricola e a protecdo de nascentes.
Energia: A dependéncia de combustiveis fosseis tem impactos ambientais
severos. A transi¢ao para energias renovaveis, como solar, edlica e hidroelétrica,
¢ essencial para reduzir as emissdes de carbono (Elkington, 1997).

Solo: A degradacao do solo devido a monocultura, uso excessivo de fertilizantes
quimicos e erosdo compromete a producdo agricola e a seguranca alimentar
global. A adog¢do de praticas como agricultura regenerativa e rota¢ao de culturas

pode mitigar este problema.

Além disso, a gestdo sustentavel dos recursos deve estar articulada com modelos de

economia circular, que privilegiam a reutilizar, reciclar e reduzir desperdicios,



contribuindo para minimizar o impacto ambiental e prolongando o ciclo de vida dos

materiais (Morelli, 2011).

2.3 O pilar econémico

O pilar econémico da sustentabilidade sublinha a importancia de promover modelos de
desenvolvimento que conciliem viabilidade financeira, responsabilidade social e respeito
pelos limites ecologicos. Neste contexto, o papel das empresas € central, ndo apenas como
motores da inova¢ao e da producdo, mas também enquanto agentes que moldam padrdes
de consumo e praticas de mercado. Como referido, Elkington (1997, p. 70) define o Triple
Bottom Line como “a medicdo do desempenho organizacional nas 4reas econdmica,

ambiental e social.”

As empresas comprometidas com este paradigma tendem a adotar estratégias que
minimizam os impactos ambientais das suas operacdes, asseguram condi¢des de trabalho
justas e contribuem para um desenvolvimento econémico mais equilibrado e sustentavel.
Entre as praticas mais relevantes destacam-se a implementagdo de cadeias de
abastecimento responsaveis, a reducdo da pegada ecologica nas fases de produgdo e
distribuicdo, o investimento em inovacdo tecnologica sustentavel e a promocdo de

condi¢des de trabalho dignas (United Nations, 2015).

O setor financeiro desempenha também um papel estratégico na transi¢do para uma
economia mais sustentavel. Através do financiamento de projetos que integram critérios
ESG (Environmental, Social and Governance), o setor financeiro pode induzir mudancas
significativas no comportamento das empresas e na dinamica do mercado. O crescimento
de instrumentos como os green bonds® e outros produtos financeiros sustentaveis reflete
esta tendéncia, demonstrando que a sustentabilidade econdmica ¢ compativel com a
rentabilidade financeira (United Nations, 2015). Desta forma, o setor financeiro tem
capacidade para direcionar capital para atividades que conciliem crescimento econémico

com responsabilidade ambiental e social, contribuindo para um mercado mais sustentavel.

2 Obrigagdes verdes sdo titulos de crédito, ou empréstimos, emitidos para financiar projetos que tém
beneficios ambientais e sustentaveis
Fonte: https://www.isq.pt/insights/green-bonds-as-9-coisas-que-tem-que-saber/
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A sustentabilidade econdmica pode ser monitorizada através de indicadores que vao além
das métricas tradicionais de crescimento. O Produto Interno Bruto Verde ¢ um desses
instrumentos, pois ajusta o PIB convencional ao incorporar custos ambientais, como a
poluicdo e a degradacdo de recursos naturais (Morelli, 2011). Outro indicador essencial ¢
o Indice de Desenvolvimento Humano (IDH), que integra variaveis como rendimento per
capita, educagdo e esperanca média de vida, oferecendo uma perspetiva mais completa
do bem-estar econémico e social (United Nations, 2015). Ferramentas como a Pegada
Ecoldgica e a Pegada de Carbono complementam esta avaliagdo, permitindo medir o
impacto ambiental das atividades econdémicas (Rockstrom et al., 2009). A Pegada
Ecologica quantifica o consumo de recursos naturais, enquanto a Pegada de Carbono
calcula as emissdes de gases com efeito de estufa associadas aos processos produtivos. O
Indice de Desigualdade de Gini é outro indicador relevante, pois mede a desigualdade na
distribuicdo de rendimento, fator que influencia diretamente a estabilidade e coesdo

social.

Sociedades mais igualitdrias tendem a ser mais resilientes e a criar condigdes mais

propicias a um desenvolvimento sustentavel.

Apesar dos avancgos, a concretizagdo da sustentabilidade econdémica enfrenta diversos
desafios. A persistente dependéncia de combustiveis fosseis continua a dificultar a
transi¢do para modelos energéticos mais sustentaveis. Paralelamente, a desigualdade
econdmica permanece um obstaculo importante, pois impede que amplas camadas da
populacao tenham acesso as oportunidades necessarias para participar ativamente numa
economia sustentavel. Sem uma distribui¢do mais equitativa de recursos, torna-se dificil

promover um crescimento econémico inclusivo e equilibrado.

Outro entrave significativo ¢ a auséncia de politicas publicas suficientemente eficazes. A
falta de regulamentagdo adequada, de incentivos fiscais e de apoio a inovagao sustentavel

limita o alcance das iniciativas promovidas pelas empresas e pelo setor financeiro.

Sem um quadro politico robusto, a responsabilidade de impulsionar praticas econémicas
sustentaveis recai desproporcionalmente sobre a sociedade civil e o setor privado, o que

dificulta uma mudanca estrutural.
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A dimensdao econdmica da sustentabilidade constitui um componente essencial em
qualquer estratégia de desenvolvimento orientada para assegurar o bem-estar das
geracdes futuras. Este objetivo exige um compromisso articulado entre empresas,
governos e sociedade civil, promovendo solug¢des inovadoras e sustentaveis. SO através
de uma abordagem integrada e de longo prazo serd possivel construir um modelo
econoémico que respeite os limites do planeta, assegure equidade social e fomente uma

prosperidade partilhada.

2.4 O pilar social

A dimensdo social da sustentabilidade procura promover sociedades mais justas,
inclusivas e resilientes, onde os direitos humanos e o bem-estar coletivo sejam respeitados
e valorizados. Este pilar estd intimamente ligado a objetivos como a erradicagdo da
pobreza, a promocao da equidade social e a garantia de condi¢des de vida e de trabalho
dignas para todas as geragdes. Trata-se de assegurar que as necessidades das geracdes
presentes sejam atendidas sem comprometer as oportunidades e os direitos das geragdes
futuras.

De acordo com as Nagdes Unidas, a sustentabilidade social constitui um dos eixos
centrais da Agenda 2030 para o Desenvolvimento Sustentavel (United Nations, 2015).
Esta agenda integra 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), que propdem
um plano de acdo global com metas orientadas para a erradicacao da pobreza, a protecdo
do planeta e a promoc¢do de prosperidade para todos. Entre os ODS mais diretamente

relacionados com a dimensdo social destacam-se:

e ODS 1 (Erradicagdo da pobreza);

e ODS 3 (Saude e bem-estar);

e ODS 4 (Educagao de qualidade);

e ODS 5 (Igualdade de género);

e ODS 8 (Trabalho digno e crescimento econdmico);
e ODS 10 (Reducao das desigualdades);

e ODS 11 (Cidades e comunidades sustentaveis).

Estes objetivos refor¢gam a necessidade de promover politicas publicas inclusivas, garantir
acesso equitativo a servigos e recursos e assegurar a prote¢ao dos direitos humanos como

base para sociedades sustentaveis.
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A sustentabilidade social ndo apenas complementa os ODS — constitui um dos seus
pilares estruturantes.

O papel das empresas e dos governos ¢ igualmente fundamental na constru¢do de
sociedades mais equitativas. O conceito de Responsabilidade Social Corporativa (RSC),
amplamente explorado por Carroll (1991), defende que as empresas devem integrar
preocupagdes sociais nas suas estratégias, indo além da l6gica puramente econémica. Isto
implica adotar praticas como igualdade salarial, promoc¢do da diversidade, acesso a
formacao profissional e respeito pelos direitos humanos. Estas praticas tornaram-se hoje
indicadores relevantes para a avaliacdo da sustentabilidade de uma organizagao.

Um dos desafios mais persistentes nesta drea continua a ser a desigualdade social e
econdmica, que influencia o acesso a oportunidades fundamentais como educagao, saude
e emprego. O Indice de Desenvolvimento Humano (IDH), criado pelo Programa das
Nagdes Unidas para o Desenvolvimento (UNDP, 1990), mede o progresso humano com
base em trés dimensdes: esperanga de vida, nivel educacional e rendimento per capita.
indices de IDH mais baixos evidenciam desigualdades profundas e a necessidade de
politicas sociais mais eficazes.

A sustentabilidade social estd também fortemente associada ao principio da justica
intergeracional, conceito trabalhado por Rawls (1971) em A Theory of Justice, que
enfatiza a responsabilidade de garantir que as geragdes futuras usufruam das mesmas
oportunidades que as atuais. Neste contexto, o acesso universal a servigos basicos —
como habitacdo, saneamento, seguranca alimentar e educacdo — ¢ essencial para
assegurar sociedades equilibradas e sustentaveis.

A coesdo social representa outro fator critico para a sustentabilidade. Putnam (2000), em
Bowling Alone, sublinha que a participacdo civica e a confianga entre os cidaddos sdo
determinantes para o fortalecimento das comunidades. O enfraquecimento destes lacos
sociais pode conduzir a fendmenos de exclusdo e a um aumento das tensdes sociais, com
impactos negativos na estabilidade e sustentabilidade a longo prazo.

As politicas publicas desempenham um papel crucial na promocgdo da sustentabilidade
social. Medidas como sistemas de saude acessiveis, educagdo inclusiva e programas de
protecdo social sdo fundamentais para reduzir desigualdades e promover o bem-estar
coletivo.

Os trabalhos de Esping-Andersen (1990) demonstram como modelos de Estado de bem-
estar robustos podem contribuir significativamente para a redugdo das disparidades

sociais e econdémicas.
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A transi¢do para sociedades mais sustentdveis exige uma abordagem integrada, que
combine politicas publicas eficazes, responsabilidade social empresarial e envolvimento
ativo da sociedade civil. De acordo com Sen (1999), o desenvolvimento sustentavel deve
ser entendido como um processo de ampliagdo das liberdades e capacidades das pessoas,
e ndo apenas como um objetivo econdmico. Assim, o pilar social da sustentabilidade
reforca a ideia de que o progresso sustentavel implica inclusdo, equidade e respeito pelos
direitos humanos. Investir no desenvolvimento humano, na coesdo social e na justica
intergeracional ¢ fundamental para garantir um futuro sustentdvel e equilibrado para todas

as geragoes.

2.5 O papel do turismo no desenvolvimento sustentavel

O setor do turismo, pela sua relevancia econdmica e sociocultural, desempenha um papel
significativo no avanco do desenvolvimento sustentavel, contribuindo significativamente
para a criacdo de emprego, o crescimento econdmico e a valorizagdo cultural. No entanto,
o seu crescimento descontrolado pode gerar impactos negativos, como a degradagao
ambiental, a perda da identidade cultural das comunidades locais e a desigualdade social.
Assim, a adoc¢do de um modelo de turismo sustentavel tornou-se essencial para garantir
que essa atividade beneficie tanto os turistas quanto as populacdes anfitrids, preservando
0s recursos naturais e culturais para as geragdes futuras (Organizagdo Mundial do
Turismo — OMT, 2003). Silva e Ferreira (2021), ao analisarem praticas hoteleiras no
concelho de Braganga, Portugal, destacam que a sustentabilidade estd a ser
progressivamente incorporada nas estratégias dos hotéis, ndo apenas para cumprir
exigéncias normativas, mas também para fortalecer a competitividade e a imagem

institucional, valorizando as caracteristicas socioeconomicas e culturais locais.

O conceito de turismo sustentdvel estd diretamente ligado ao principio do
desenvolvimento sustentavel, que procura equilibrar o crescimento econdémico, a
preservacdo ambiental e o bem-estar social. Segundo Sachs (1993), o turismo sustentavel
deve ser analisado a partir de seis dimensdes fundamentais: sustentabilidade social,

cultural, ecoldgica, econdomica, espacial e politica.

A sustentabilidade social refere-se a reducdo das desigualdades e a promogdo da
incorporacdo social através da inclusdo das comunidades locais nos beneficios do

turismo. Isto implica garantir que a atividade turistica contribua para a melhoria das
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condi¢des de vida da populacdo residente, criando emprego digno, acesso a servicos
essenciais e oportunidades de desenvolvimento comunitario. A integragdo efetiva das
comunidades locais ¢ essencial para evitar a marginalizagdo e assegurar que o turismo
atua como um catalisador do desenvolvimento humano e social. Borges, Ferraz e Borges
(2015), ao estudarem a sustentabilidade hoteleira em Barra Grande, ressaltam a
importancia da gestdo sustentavel para preservar os recursos naturais e valorizar as
comunidades anfitrids, refor¢cando a necessidade de uma comunicacdo transparente que

envolva os diversos stakeholders.

A sustentabilidade cultural diz respeito a valoriza¢do das tradi¢des, da identidade e do
patriménio dos destinos turisticos, evitando processos de descaracterizacdo e
gentrificacdo. Este conceito de gentrificagdo refere-se a transformacao de bairros e areas
urbanas tradicionais devido a pressdo turistica e valorizacdo imobilidria, o que resulta
frequentemente na expulsdo das populacdes locais de menor rendimento e na sua
substitui¢do por residentes com maior poder econémico, alterando significativamente o
tecido social e cultural dessas zonas. A preservacao da autenticidade cultural e dos modos
de vida tradicionais €, portanto, essencial para garantir que o turismo ndo compromete a

diversidade cultural nem destroi o caracter unico dos destinos.

A sustentabilidade ecoldgica limita o consumo de recursos naturais € minimiza 0s
impactos ambientais decorrentes da atividade turistica, garantindo a conservagdo da
biodiversidade e a gestdo eficiente da dgua e da energia. Esta dimensdo pressupde uma
utilizagdo racional dos recursos naturais, o controlo da poluicdo, a redugdo da produgao
de residuos e a protecdo dos ecossistemas locais. Um turismo ambientalmente
responsavel promove praticas como a adocdo de energias renovaveis, a constru¢ao

ecologica e a sensibiliza¢do dos turistas para comportamentos sustentaveis.

A sustentabilidade econdmica assegura que o turismo gere beneficios a longo prazo para
as comunidades locais, sem comprometer os recursos naturais ou criar dependéncia
excessiva da atividade turistica. Significa promover um modelo econdémico equilibrado e
diversificado, que garanta rendimentos estaveis, distribua os lucros de forma justa e evite
a vulnerabilidade econdmica resultante de uma excessiva dependéncia de fluxos turisticos
sazonais ou volateis. Além disso, incentiva o apoio a economia local através da

valorizacdo de produtos e servigos endogenos.
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A sustentabilidade espacial visa distribuir o turismo de forma equilibrada, evitando a
concentragdo excessiva de visitantes em determinadas 4reas e promovendo o
desenvolvimento de novas regides turisticas. Esta distribui¢cdo espacial tem como objetivo
reduzir a pressdo sobre os destinos turisticos mais populares — frequentemente sujeitos
a degradacdo ambiental e saturacdo das infraestruturas — e fomentar o desenvolvimento
de territorios menos explorados, incentivando uma ocupag¢do mais harmoniosa do

territorio e aliviando os impactos negativos do turismo de massas.

Por fim, a sustentabilidade politica enfatiza a necessidade de participagdo democratica e
envolvimento da comunidade local na tomada de decisdes sobre o turismo, garantindo
que as politicas publicas estejam alinhadas com os interesses das populacdes residentes.
Esta dimensdo defende a descentralizacdo da governagdo turistica, a transparéncia nos
processos de planeamento e a criagdo de mecanismos de consulta e participacao cidada,
assegurando que os beneficios e custos do turismo sdo distribuidos de forma equitativa e
que os destinos sdo geridos com base em principios de justi¢a social e responsabilidade

coletiva (Sachs, 1993).

Para garantir a viabilidade do turismo sustentavel, ¢ essencial adotar um planeamento
estratégico que considere as especificidades de cada destino e minimize os impactos
negativos da atividade turistica. De acordo com Carvalho (2009), o planeamento do
turismo deve ser visto como uma ferramenta essencial do desenvolvimento sustentavel,
pois ajuda a evitar a exploragdo descontrolada dos recursos naturais e culturais,
promovendo um crescimento equilibrado e integrado. A auséncia de planeamento pode
resultar em degradacdo ambiental, sobrecarga de infraestruturas e marginalizacdo das
populagdes locais. Inskeep (1991) destaca que um planeamento eficaz deve ser adaptado
as condigdes locais, envolvendo a comunidade residente e garantindo que os beneficios

do turismo sejam distribuidos de forma equitativa.

Diferentes abordagens podem ser adotadas para promover o turismo sustentavel. Segundo
Godfrey (1996), existem duas perspetivas principais: uma que defende o turismo
sustentavel como uma alternativa ao turismo de massa, promovendo atividades de baixo
impacto ambiental, como o ecoturismo e o turismo rural; e outra que sugere a adaptacao
da indlstria turistica convencional para incorporar praticas sustentaveis, como a
certificagdo ambiental de hotéis, a promocdo do turismo responsavel e a criacdo de

regulamentacdes para controlar o numero de visitantes em 4reas sensiveis.
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Independentemente da abordagem adotada, ¢ fundamental que os governos, as empresas
do setor e as comunidades locais trabalhem em conjunto para implementar boas praticas

e garantir a sustentabilidade do turismo a longo prazo.

A importancia do turismo sustentdvel também estad refletida nos Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS) da ONU, que reconhecem o setor como um fator
estratégico para promover a inclusdo social, a preservagdo ambiental e o crescimento
econémico (United Nations, 2015). Em concordancia com esta alegagdo, Ruschmann
(2008) argumenta que o turismo pode ser um motor de desenvolvimento se for
devidamente regulamentado e se as politicas publicas garantirem a prote¢do dos recursos

naturais e culturais.

Em suma, o turismo pode desempenhar um papel central no desenvolvimento sustentavel,
desde que seja gerido de forma responsavel e equilibrada. A implementagdo de estratégias
de planeamento, a adocao de politicas ambientais e a participagao ativa das comunidades
locais sdo fundamentais para garantir que o turismo contribua para a preservacdo do
patrimoénio natural e cultural, sem comprometer a qualidade de vida das populagdes
residentes. Em conclusdo, o turismo sustentdvel deve ser visto ndo apenas como uma
alternativa ao turismo convencional, mas sim como um modelo necessario para garantir
que os beneficios das atividades turisticas sejam distribuidos de uma forma justa e que as

partes negativas sejam minimizadas.

3 Sustentabilidade no setor hoteleiro

O setor hoteleiro assume um papel estratégico na promocao de praticas sustentaveis no
turismo, onde o crescimento continuo da industria tem gerado desafios relacionados com
o consumo de recursos naturais, a produgdo de residuos e o impacto social das atividades

turisticas.

Neste contexto, a adogdo de praticas sustentaveis ¢ fundamental para mitigar os efeitos
negativos e para assegurar a contribuicdo do setor para um desenvolvimento sustentavel

a longo prazo (Organiza¢ao Mundial do Turismo, 2003).

A andlise da sustentabilidade na hotelaria exige uma abordagem integrada, que considere

as trés dimensodes fundamentais do desenvolvimento sustentavel: ambiental, social e
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econdmica, ¢ cada uma destas dimensdes apresenta desafios e oportunidades especificos

para o setor.

A dimensao ambiental da sustentabilidade na hotelaria est4 centrada na redugao da pegada
ecoldgica das operagdes hoteleiras. Isto envolve iniciativas como a eficiéncia energética,
a gestdo sustentavel da agua e a reducdo e gestdo responsavel de residuos (Hall & Lew,
2009). Entre as medidas frequentemente adotadas pelas cadeias hoteleiras destacam-se a
utilizacdo de fontes de energia renovaveis, sistemas de reaproveitamento de agua e a
reducdo do uso de plasticos descartaveis (Sharpley, 2009). Além disso, certificagdes
ambientais, como o selo Green Key, funcionam como mecanismos de garantia de padrdes

elevados de confianga para os stakeholders e no setor em si.

A vertente social da sustentabilidade na hotelaria refere-se ao impacto das operagdes
sobre as comunidades locais ¢ as condigdes de trabalho dos colaboradores. O setor tem
potencial para contribuir positivamente, criando empregos, promovendo a inclusdo social
e respeitando os direitos laborais (Carroll, 1991). No entanto, em destinos turisticos com
crescimento descontrolado, pode vir a surgir riscos como exploracao laboral, aumento do
custo de vida e gentrificacdo. Para enfrentar estes desafios, as empresas devem adotar
praticas de responsabilidade social corporativa, assegurando salérios justos, condi¢des de
trabalho dignas e oportunidades de formagao (Esping-Andersen, 1990). Paralelamente, ¢
importante que os hotéis cultivem relacdes sustentaveis com as comunidades locais,

valorizando a cultura e os produtos regionais e promovendo um turismo mais responsavel.

A sustentabilidade econdmica no setor hoteleiro passa por assegurar a viabilidade
financeira das empresas a longo prazo, enquanto se promove uma distribuicdo mais
equitativa dos beneficios gerados pelo turismo. Conceitos como a economia circular t€ém
vindo a ganhar relevancia, incentivando a reducao de desperdicios e a otimizagao no uso
de materiais e recursos (United Nations, 2015). Além disso, os consumidores estao cada
vez mais atentos as praticas sustentaveis das empresas, e preferem alojamentos que
reflitam valores ambientais e sociais (Ruschmann, 2008). Assim, a adocao de praticas de
turismo sustentdvel ndo so contribui para a competitividade dos hotéis, mas também gera

beneficios econdmicos.

Um dos desafios centrais para a sustentabilidade no setor hoteleiro reside em equilibrar

as exigéncias de rentabilidade com o investimento em praticas sustentaveis. Persistem
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ainda percecdes de que a sustentabilidade representa um custo adicional, em vez de uma
estratégia de longo prazo que pode reduzir despesas operacionais e atrair clientes
conscientes (Godfrey, 1996). Por outro lado, a falta de regulamentacdo especifica em
matéria de turismo sustentdvel em muitos paises constitui um entrave, dificultando a
implementagdo de medidas obrigatorias e a monitorizagdo eficaz do desempenho

ambiental do setor.

As alteragdes climaticas representam uma ameaga crescente para a industria hoteleira. O
aumento da temperatura global, a frequéncia de fendmenos climaticos extremos e a
escassez de recursos naturais afetam diretamente a atratividade e viabilidade dos destinos
turisticos (Rockstrom et al., 2009). Neste contexto, torna-se imperativo que o setor invista
em medidas de adaptagdo e mitigagdo, incluindo a redug¢do do consumo energético, a
gestao eficiente da 4gua e a utilizacdo de materiais sustentaveis na constru¢do e renovagao

dos edificios hoteleiros.

A importancia de uma abordagem sustentavel no setor hoteleiro esta claramente refletida
nos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel da ONU, que defendem a necessidade de
promover um turismo responsavel e sustentavel (United Nations, 2015). Certificagdes
ambientais e padrdes globais, como os critérios do Global Sustainable Tourism Council
(GSTC), desempenham um papel crucial na defini¢do e promog¢ao de boas praticas no

setor (Bramwell & Lane, 2013).

Em sintese, a integracdo da sustentabilidade nas estratégias de gestdo da hotelaria ¢
determinante para assegurar a viabilidade do turismo a longo prazo e para minimizar os
impactos negativos da industria. A adog¢do de praticas ambientais e sociais responsaveis,
aliada ao investimento em solu¢des inovadoras, contribui ndo sé para a preservagao
ambiental e o bem-estar social, mas também para a competitividade do setor. Num
mercado cada vez mais atento as questdes de sustentabilidade, os hotéis que incorporarem
de forma auténtica estas praticas terdo vantagens competitivas e contribuirdo para um

turismo mais ético e sustentavel.
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3.1 Praticas sustentaveis: principais areas de atuacio

A incorporagdo de praticas sustentdveis nos diferentes setores da sociedade tem-se
mostrado cada vez mais importante para promover um equilibrio entre o progresso

econdmico, bem-estar social e a protecdo ambiental.

A sustentabilidade exige uma abordagem transversal, que envolva empresas,
administracdes publicas e cidaddos, e que fomente mudangas tanto estruturais como

culturais (United Nations, 2015).

Entre os dominios mais relevantes destaca-se a gestdo responsavel dos recursos naturais,
como por exemplo a utilizacdo eficiente da dgua, a preservagdo da biodiversidade e a
reducdo do consumo energético sao medidas fundamentais. Nos setores industrial e
hoteleiro, ¢ cada vez mais frequente o investimento em solu¢des como sistemas de
reaproveitamento de agua, fontes de energia renovaveis e tecnologias que otimizem a
eficiéncia energética (Hall & Lew, 2009). Paralelamente, certificacdes ambientais, como
a ISO 14001, tém sido adotadas como ferramentas que ajudam a consolidar boas praticas

e a reduzir os impactos ambientais no ambito empresarial.

A promog¢do da economia circular constitui outro pilar essencial para uma transi¢do
sustentavel, onde este modelo procura substituir o padrao linear tradicional — produzir,
consumir, descartar — por um sistema em que os materiais e recursos sdo reutilizados,
reciclados e recuperados (Ellen MacArthur Foundation, 2013). Iniciativas como a
minimiza¢do do desperdicio alimentar, a reducdo do uso de plasticos descartaveis e a
valorizagdo de materiais na construgao civil sdo exemplos de agdes que contribuem para

uma economia mais regenerativa.

No contexto urbano, a mobilidade sustentavel tem vindo a ganhar uma importancia
crescente em estratégias como o incentivo ao transporte publico, o desenvolvimento de
ciclovias e o investimento em veiculos elétricos visam ndo s6 reduzir a dependéncia de
combustiveis fosseis, mas também melhorar a qualidade de vida nas cidades (Rockstrom
et al., 2009). Além disso, as cidades inteligentes estdo a desenvolver sistemas de
transporte integrados e politicas de partilha de veiculos que contribuem para a redugdo de

congestionamentos e de emissdes poluentes.
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No plano empresarial, os critérios ESG (Environmental, Social and Governance) tém
assumido um papel cada vez mais relevante nas decisdes de investimento (Carroll, 1991).
As empresas que integram praticas sustentaveis nas suas operagdes nao s6 reduzem os
seus impactos ambientais, como também reforcam a sua reputacdo e competitividade. A
aposta em energias renovaveis, em produtos com menor impacto ambiental e em politicas
de diversidade e inclusdo sdo exemplos de estratégias empresariais alinhadas com os
principios da sustentabilidade. A promog¢ao de condic¢des de trabalho justas, a defesa dos
direitos humanos e o combate as desigualdades econdmicas sdo aspetos essenciais para
um desenvolvimento mais equilibrado (Rawls, 1971). No setor do turismo, por exemplo,
o turismo sustentavel procura integrar as comunidades locais, valorizando os produtos e

as culturas regionais e promovendo relagdes mais justas e inclusivas (Sharpley, 2009).

A educacdo desempenha um papel fundamental na promocdo de comportamentos mais
conscientes nas praticas sustentaveis. A introducdo de programas educativos focados na
cidadania ambiental e na sustentabilidade tem contribuido para sensibilizar as novas

geracgdes e para fomentar uma cultura de respeito pelos recursos naturais (Sen, 1999).

Por outro lado, as politicas publicas e os instrumentos regulatdrios sdo indispensaveis
para consolidar praticas sustentdveis em larga escala. Os governos desempenham um
papel crucial ao criar incentivos para o uso de energias renovaveis, ao estabelecer normas
ambientais para os setores produtivos e ao implementar iniciativas destinadas a

conservagao dos ecossistemas (UNDP, 1990).

A constru¢do de um futuro sustentavel exige um esfor¢o concertado de todos os agentes
da sociedade. A pratica sustentavel em muitos dominios ¢ essencial para garantir que o
desenvolvimento econdmico e social ndo comprometa a integridade dos ecossistemas e
as geracOes futuras. Este ¢ um processo continuo que requer compromisso, inovagao e

colaboragdo entre todos os setores da sociedade.

3.2 Normas e certificacoes ambientais

O crescente reconhecimento da importancia da sustentabilidade ambiental levou ao
desenvolvimento de um conjunto de normas e certificagdes que orientam organizagoes e
empresas na ado¢do de praticas mais responsaveis. Estes instrumentos fornecem
referenciais para a implementacdo de processos mais sustentdveis, contribuindo para a

redu¢do dos impactos ambientais e para uma gestdo mais eficiente dos recursos. No
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contexto do turismo e da hotelaria, estas certificagdes assumem um papel estratégico na
promog¢dao de um modelo de desenvolvimento mais sustentavel e alinhado com os

Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (United Nations, 2015).

Entre os referenciais internacionais destaca-se a norma ISO 14001, concebida pela
International Organization for Standardization (ISO). Este padrdo estabelece requisitos
para a criagdo de um sistema de gestdo ambiental, permitindo as organizagdes identificar,
controlar e mitigar os impactos ambientais associados as suas atividades (ISO, 2015). A
sua aplicacdo ¢ transversal a véarios setores, incluindo a hotelaria, e incentiva uma
abordagem de melhoria continua da performance ambiental. Segundo a International
Organization for Standardization (ISO), “ISO 14001 is the international standard that
specifies requirements for an effective Environmental Management System (EMS)” (ISO,
2015

Outro mecanismo relevante ¢ 0 EMAS (Eco-Management and Audit Scheme), criado no
ambito da Unido Europeia. Este sistema voluntario promove uma gestdo ambiental mais
transparente, uma vez que as organizacdes participantes sdo obrigadas a divulgar
relatérios periddicos sobre o seu desempenho ambiental (European Commission, 2018).
Comparativamente a ISO 14001, o EMAS exige um maior nivel de comunicagao publica,

contribuindo para uma cultura de maior responsabilidade ambiental.

No setor do turismo e da hotelaria, a certificagdo Green Key tem vindo a ganhar crescente

relevancia.

Desenvolvida pela Foundation for Environmental Education (FEE), esta certificacdo
distingue estabelecimentos turisticos que adotam praticas ambientais exemplares, como
a otimizagdo do consumo de dgua e energia, a gestdo eficaz de residuos e a utilizagao de
produtos ecoldgicos (Green Key, 2022). Além de reforgar o compromisso ambiental dos

operadores turisticos, esta certificagdo também contribui para a valorizagdo do destino.

Entre as certificagdes com maior aplicagdo no turismo sustentavel destaca-se também o

EarthCheck.

Este programa estabelece critérios rigorosos para avaliar e monitorizar o impacto

ambiental das atividades turisticas, abrangendo aspetos como emissdes de carbono,
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eficiéncia energética, gestdo de residuos e conservacao da biodiversidade (EarthCheck,

2021).

A adesdo a este sistema permite as organiza¢des demonstrar um compromisso continuo

com a sustentabilidade.

No ambito da constru¢do sustentavel, o sistema LEED (Leadership in Energy and
Environmental Design), promovido pelo U.S. Green Building Council, avalia o
desempenho ambiental de edificios. Critérios como a eficiéncia energética, o uso racional
da 4gua e a reducgdo das emissdes de carbono sdo centrais neste processo de certificacdo
(USGBC, 2020). Este referencial tem sido cada vez mais aplicado em projetos de
construcao e requalificacdo de unidades hoteleiras, incentivando praticas de arquitetura e

engenharia mais sustentaveis.

A certificagdo Travelife, por sua vez, destina-se especificamente ao setor do turismo. Este
programa avalia a gestdo ambiental, o impacto social e a responsabilidade econdmica das
empresas turisticas (Travelife, 2022). A obtencdo desta certificacdo reflete o

compromisso das organizagdes com uma abordagem integrada da sustentabilidade.

A adogdo de normas e certificagdes ambientais traz beneficios diversos. Para além de
contribuirem para a redu¢do dos impactos ambientais, reforcam a imagem e a
credibilidade das empresas, permitindo-lhes responder as expectativas de consumidores
cada vez mais atentos as questdes da sustentabilidade (Bramwell & Lane, 2013).
No entanto, existem desafios, nomeadamente os custos associados a implementacdo e
manutengdo das certificagdes, o que pode representar um obstaculo para pequenas e
médias empresas. Por outro lado, a proliferacdo de diferentes selos ambientais gera
alguma complexidade e confusdo, tanto para as empresas como para os consumidores

(Hall & Lew, 2009).

Em sintese, as normas e certificagdes ambientais desempenham um papel fundamental na
consolidagdo de praticas mais sustentaveis nos setores do turismo e da hotelaria. A sua
adog¢do contribui para a melhoria do desempenho ambiental das organizagdes, fortalece a
sua competitividade e responde a uma crescente procura por parte dos consumidores. Para
maximizar o seu impacto, ¢ essencial fomentar um ambiente favoravel a sua

implementagdo, com o envolvimento articulado de governos, empresas e consumidores.
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3.3 Sustentabilidade nos hotéis de luxo: desafios e oportunidades

Nos ultimos anos, o setor da hotelaria de luxo tem vindo a integrar praticas sustentaveis,
impulsionado tanto pela crescente consciéncia ambiental dos consumidores como por
novas exigéncias regulatorias. Ainda assim, esta transi¢cdo apresenta desafios proprios,
uma vez que este segmento ¢ tradicionalmente associado a padrdes elevados de conforto
e exclusividade, frequentemente dependentes de um uso intensivo de recursos naturais.
Por outro lado, surgem também oportunidades para que os hotéis de luxo assumam um
papel de lideranca na promogao de um turismo mais responsavel, conciliando sofisticacdo

com responsabilidade ambiental e social (United Nations, 2015).

Um dos principais obstaculos prende-se com o elevado consumo de recursos,
particularmente 4gua e energia. Infraestruturas como piscinas aquecidas, spas,
restaurantes de alta gastronomia e sistemas avangados de climatizacdo contribuem para
um consumo significativo de eletricidade e agua (Hall & Lew, 2009). Adicionalmente,
servicos como lavandaria intensiva, banhos prolongados e manuten¢do de jardins
ornamentais exigem uma gestdo cuidada dos recursos, de forma a minimizar desperdicios

e reduzir a pegada ambiental.

As expectativas dos clientes representam outro desafio importante. O conceito tradicional
de luxo valoriza muitas vezes experiéncias associadas ao consumo excessivo, como a
troca diaria de toalhas e roupa de cama, embalagens de higiene de utilizagdo tnica e
menus com ingredientes importados, praticas que geram impactos ambientais

significativos.

Promover uma mudanca cultural entre os consumidores, sensibilizando-os para praticas
mais sustentaveis sem comprometer a percecdo de qualidade, constitui uma prioridade

para este segmento (Sharpley, 2009).

A gestdo da cadeia de abastecimento ¢ também um fator critico. A utilizagdo de materiais
exclusivos e de elevado impacto ambiental — como madeiras tropicais, marmore
importado ou tecidos de origem distante — continua a ser comum em projetos de design
de hotéis de luxo. Adicionalmente, a escolha de produtos alimentares raros e provenientes
de longas cadeias logisticas aumenta consideravelmente as emissdes de carbono

associadas as operagdes hoteleiras. Para atenuar estes impactos, ¢ fundamental promover
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cadeias de abastecimento mais sustentaveis, recorrendo a fornecedores locais e a produtos

de origem responsavel (Bramwell & Lane, 2013).

Apesar destas dificuldades, os hotéis de luxo possuem também vantagens competitivas
que lhes permitem inovar no campo da sustentabilidade. O conceito de “eco-luxo” tem
vindo a ganhar terreno, apostando em solugdes como arquitetura bioclimética, integragao
de espacos verdes e experiéncias de bem-estar centradas em praticas naturais

(EarthCheck, 2021).

Exemplos incluem tratamentos de spa com produtos organicos, programas de yoga em
ambientes naturais preservados e designs de interiores que utilizam materiais reciclados

ou provenientes de fontes sustentaveis.

Outra oportunidade reside no reforco da relagio com as comunidades locais.
Ao promover a aquisicdo de alimentos frescos e sazonais junto de produtores regionais,
ao contratar colaboradores locais e ao valorizar a cultura e o artesanato da regido, os hotéis
de luxo conseguem gerar impactos sociais positivos e enriquecer a experiéncia dos seus

clientes (Green Key, 2022).

A inovagao tecnologica desempenha também um papel fundamental na sustentabilidade
da hotelaria de luxo. A incorporagdo de tecnologias como sensores de movimento para
otimizar iluminagdo e climatizacdo, sistemas inteligentes de gestdo de energia e agua, e
aplicacdes digitais que permitem aos hdspedes personalizar a sua experiéncia, contribuem
para reduzir consumos desnecessarios (Hall & Lew, 2009). Além disso, solugdes
baseadas em inteligéncia artificial estdo a ser exploradas para monitorizar padrdes de

utiliza¢do e apoiar uma gestao mais eficiente dos recursos.

A longo prazo, a adogdo de praticas sustentaveis representa ndo apenas um contributo
para a preservacdo ambiental, mas também uma vantagem competitiva. A procura por
experiéncias sustentaveis estd em crescimento, € os consumidores demonstram uma
maior predisposi¢ao para valorizar marcas que demonstrem um compromisso real com a

responsabilidade ambiental e social (Sharpley, 2009).

Em conclusao, a sustentabilidade no segmento da hotelaria de luxo exige uma abordagem
estratégica e transformadora. Embora os desafios sejam consideraveis, as oportunidades

para redefinir o conceito de luxo e para liderar um turismo mais sustentavel sdo
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igualmente significativas. Ao integrar solu¢des inovadoras e ao promover uma cultura
de responsabilidade, os hotéis de luxo podem reforcar a sua posicdo no mercado e

contribuir de forma efetiva para um futuro mais equilibrado e sustentavel.

4 Comunicacao de Sustentabilidade

No contexto atual, a comunicagdo associada a sustentabilidade tornou-se um componente
essencial das estratégias das organizagdes, promovendo maior transparéncia e facilitando
o envolvimento dos diferentes stakeholders. Num cendrio em que a sustentabilidade
passou de uma vantagem competitiva para um requisito estratégico, a forma como as
empresas comunicam as suas agdes ambientais, sociais € econdmicas tem um impacto
direto na percecdo publica e na sua credibilidade (Signitzer & Prexl, 2017). Uma
comunicagdo eficaz ndo deve limitar-se a partilhar boas praticas pontuais, mas refletir um
compromisso auténtico com a responsabilidade socioambiental, enraizado na cultura

organizacional.

Mais do que informar, comunicar a sustentabilidade implica garantir que as iniciativas da
organizagdo sejam compreendidas e valorizadas pelos seus diversos publicos. A
transparéncia e a consisténcia entre aquilo que ¢ comunicado e aquilo que ¢ efetivamente
praticado s3o fundamentais para evitar o fendémeno do greenwashing — pratica em que
empresas exageram ou deturpam as suas credenciais de sustentabilidade para reforcar a
sua imagem publica (Delmas & Burbano, 2011). Para reduzir este risco, a comunicagao
deve assentar em métricas claras, dados verificdveis e uma narrativa honesta que reflita

os reais impactos das acdes da organizacao.

A crescente exigéncia por parte dos consumidores em relagdo a responsabilidade
socioambiental das empresas tem incentivado o uso de relatorios de sustentabilidade
como instrumento de comunicacdo transparente. Estes relatorios permitem apresentar,
de forma estruturada, o desempenho ambiental, social e econdémico da organizagdo
(KPMG, 2017). Contudo, a sua eficacia depende da clareza com que a informacao ¢é
transmitida e da acessibilidade da mesma ao publico em geral. Muitas organizagdes
continuam a enfrentar desafios na defini¢cdo e apresentacdo de indicadores relevantes, o

que dificulta a avaliacdo do real impacto das suas praticas.

O envolvimento dos stakeholders € outro elemento-chave na constru¢do de uma
comunicagdo de sustentabilidade credivel. As organizacdes que mantém um didlogo
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aberto e participativo com os seus stakeholders internos e externos tendem a gerar maior
confianga e sentido de corresponsabilidade (Morsing & Schultz, 2006). Iniciativas como
campanhas de sensibilizacdo, foruns de debate e participagdo em eventos do setor
contribuem para reforgar a legitimidade das praticas sustentdveis e para promover uma
maior adesdo a comportamentos responsaveis. Neste contexto, os canais digitais e as
redes sociais assumem um papel relevante, proporcionando formas mais dindmicas e

interativas de disseminar informagao.

As redes sociais, em particular, tém vindo a transformar significativamente a forma como
as empresas comunicam as suas iniciativas sustentaveis. Plataformas como Instagram,
LinkedIn, TikTok e Twitter sdo utilizadas para divulgar ac¢des e projetos, responder a
questdes dos consumidores e demonstrar os impactos positivos gerados. Porém, esta
maior exposicdo também implica riscos: incoeréncias ou falhas nas politicas de
sustentabilidade podem ser rapidamente identificadas e amplificadas, prejudicando a
reputacdo da organizagdo (Etter, Ravasi & Colleoni, 2019). Por isso, a consisténcia entre

discurso e pratica ¢ determinante para a eficicia da comunicagdo nesta area.

A adaptacdo da comunicagdo de sustentabilidade a diferentes contextos culturais e
geograficos representa outro desafio importante, sobretudo para empresas que operam em
multiplos mercados. Normas culturais, valores sociais e niveis de literacia ambiental
variam significativamente de regido para regido, exigindo abordagens comunicacionais
diferenciadas e sensiveis as especificidades locais (Schultz & Wehmeier, 2010).
Mensagens demasiado genéricas ou descontextualizadas podem ser interpretadas como

superficiais ou pouco auténticas.

Além do papel das empresas, as entidades governamentais e organizagdes internacionais
tém também uma funcdo central na regulacdo e padronizacdo da comunicagdo de

sustentabilidade.

A defini¢do de normas e diretrizes claras contribui para garantir maior transparéncia e
comparabilidade entre as informagdes divulgadas. A Unido Europeia, por exemplo, tem
vindo a desenvolver regulamentagdo que obriga as grandes empresas a reportar de forma
estruturada os seus impactos ambientais e sociais, reforcando a necessidade de uma
comunicagdo fundamentada e baseada em dados concretos (European Commission,

2020).
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Em Portugal, a comunicagdo em torno da sustentabilidade tem vindo a ganhar
progressivamente maior relevo. Este movimento ¢ impulsionado, por um lado, pelas
exigéncias da Unido Europeia e, por outro, pelo crescente interesse do mercado na
responsabilidade social corporativa. Embora as empresas portuguesas tenham
demonstrado avangos significativos na divulgacdo das suas iniciativas, continuam a
enfrentar desafios na quantificacdo dos impactos e na constru¢do de narrativas mais

acessiveis e envolventes (KPMG, 2017).

Em sintese, a comunicacdo de sustentabilidade desempenha um papel fundamental na
construcio de organizagdes mais responsaveis e transparentes. A medida que a
sustentabilidade se afirma como uma prioridade global, as empresas que souberem
integrar este discurso de forma genuina e estratégica estardo mais bem preparadas para
responder as expectativas do mercado e para contribuir para um desenvolvimento mais

equilibrado e sustentavel.

4.1 Desafios na comunicacao de Sustentabilidade

A comunicag¢do de sustentabilidade enfrenta desafios significativos que comprometem a
sua eficacia e credibilidade no contexto contemporaneo. De acordo com Wilson da Costa
Bueno, (em Comunicagdo e Sustentabilidade: Aproximagdes e ruturas), o conceito de
sustentabilidade tem sido frequentemente reduzido a dimensdes pontuais, como a
ambiental ou a econdmica, ignorando a importancia da integra¢do com a dimensao social.
Essa abordagem fragmentada limita a perceg¢do de sustentabilidade como um conceito
holistico e reduz o impacto das iniciativas comunicadas. (Bueno, 2011).

Outro obstaculo ¢ o greenwashing, pratica em que organizagdes divulgam informacdes
enganosas ou exageradas sobre as suas praticas ambientais para melhorar a imagem
corporativa projetada. Esta falta de autenticidade prejudica a confianga no publico € mina
a credibilidade das empresas. Vandana Shiva, (em Monoculturas da Mente), alerta para o
perigo de “colonialismo epistemologico” — “a imposicao de padrdes de sustentabilidade
que desconsideram saberes locais e contextos culturais especificos.” (Shiva, 2003, p. 22,
25) Para evitar problemas, Bueno (2011) sugere uma abordagem inclusiva e pluralista,
que respeite a diversidade de vozes e contextos nos processos de comunicacao.

“A transparéncia e a consisténcia entre aquilo que é comunicado e aquilo que ¢
efetivamente praticado sdo fundamentais para evitar o fenomeno do greenwashing —

pratica em que empresas exageram ou deturpam as suas credenciais de sustentabilidade
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para reforgar a sua imagem publica. ‘We define greenwashing as the intersection of two
firm behaviors: poor environmental performance and positive communication about
environmental performance’ (Delmas & Burbano, 2011, p. 9). Para reduzir este risco, a
comunicacao deve assentar em métricas claras, dados verificaveis e uma narrativa honesta

que reflita os reais impactos das a¢des da organizacdo.”

Enrique Leff, (em Epistemologia Ambiental), reforca a necessidade de substituir a
racionalidade cientifica reducionista por uma racionalidade ambiental, que valorize o
didlogo entre diferentes formas de conhecimento. Esta transicdo ndo apenas aumenta a
eficiéncia das praticas sustentdveis, mas também fortalece a credibilidade da

comunicagdo ao incorporar perspetivas diversas e inclusivas (Leff, 2001, p. 17)

Jos¢é Eli da Veiga, (em A Emergéncia Socioambiental), critica a utilizagdo do Produto
Interno Bruto (PIB) como indicador exclusivo de desenvolvimento, defendendo a adogao
de métricas mais abrangentes, como o Indice de Desenvolvimento Humano (IDH). Esta
critica também se aplica a comunicagdo, que deve ir além de indicadores quantitativos e
incluir aspetos qualitativos que reflitam a verdadeira complexidade da sustentabilidade

(Veiga, 2010, p. 22)

Apesar destes desafios, avancos significativos tém sido feitos. Estudos, como o da KPMG
(2011) sobre relatdrios de sustentabilidade, mostram que h4 uma tendéncia crescente para
maior transparéncia e clareza nas praticas comunicadas. Contudo, persistem lacunas na
mensurabilidade e na acessibilidade das informagdes apresentadas. Para Bueno (2011),
superar estas barreiras requer uma comunicacdo mais auténtica, baseada em dados
concretos € em narrativas que envolvam e eduquem o publico sobre a relevancia da

sustentabilidade em todas as suas dimensoes.

Para que a comunicacdo de sustentabilidade seja eficaz, ela deve adotar uma abordagem
integrada e participativa, alinhada com os principios do pluralismo epistemologico e do
respeito pela diversidade cultural. Como defendido por Vandana Shiva e Enrique Leff, é
essencial incluir saberes locais e envolver as comunidades afetadas nas decisdes e nas
praticas sustentaveis. Essa abordagem ndo apenas aumenta a legitimidade das iniciativas,

mas também fortalece o impacto positivo das mensagens comunicadas.
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Wilson Bueno destaca que a comunica¢ao deve mobilizar e consciencializar o publico,
promovendo o didlogo e a participagdo ativa nas questdoes de sustentabilidade (Bueno,
2011). Por fim, a transparéncia continua a ser o pilar central para garantir que as
organizagdes sejam vistas como confidveis e comprometidas com o desenvolvimento

sustentavel.

4.2 Greenwashing: riscos e impactos na percec¢iao do consumidor

O greenwashing tem vindo a assumir uma crescente relevancia no campo da comunicagao
de praticas sustentaveis, levantando questdes de natureza ética e reputacional. Neste
contexto, a constru¢do e manutengdo da imagem corporativa sdo determinantes para atrair
e fidelizar clientes, particularmente em setores altamente competitivos. O termo
greenwashing refere-se a pratica de empresas que divulgam informagdes distorcidas ou
exageradas sobre as suas acdes ambientais, sociais ou econdmicas, com o objetivo de
transmitir uma imagem de responsabilidade que nem sempre corresponde a realidade
(Delmas & Burbano, 2011). Este conceito surgiu em 1986, cunhado pelo ambientalista
Jay Westerveld, que criticava as campanhas de reutilizacdo de toalhas em hotéis,
alegadamente para reduzir o gasto de agua em lavagens sucessiva, revelando
preocupacdes ambientais, quando, na verdade, as motivacdes eram predominantemente

econdmicas.

O greenwashing apresenta um conjunto de riscos para as organizacdes. Por um lado, afeta
a confianga dos consumidores, que, cada vez mais informados e atentos, penalizam
praticas que consideram enganosas. Investigagdo de Chen & Chang (2013) demonstra
que, ao detetar greenwashing, os consumidores tendem a reduzir a confian¢a na marca, o
que pode traduzir-se em boicotes ou criticas publicas que afetam a reputacdo da empresa.
No setor hoteleiro, onde a reputagao constitui um dos ativos mais valiosos, o impacto de

danos deste tipo pode ser particularmente dificil de reverter.

Por outro lado, o greenwashing pode implicar riscos legais e financeiros. Na Unido
Europeia, politicas como a Diretiva 2014/95/UE estabelecem a obrigatoriedade de
grandes empresas reportarem informagdes ndo financeiras, incluindo o seu desempenho
ambiental e social (European Commission, 2014). O incumprimento destas obrigacdes
pode resultar em sangdes financeiras e prejudicar a imagem corporativa, o que €

especialmente relevante para os hotéis de luxo que operam em mercados internacionais.
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A percegdo dos consumidores ¢ central na eficicia das estratégias de comunicagdo de

sustentabilidade.

Quando identificam sinais de greenwashing, os clientes podem rever negativamente o
valor percebido dos servigos oferecidos. Siano et al. (2017) evidenciam que o
greenwashing ¢ frequentemente associado a uma quebra de integridade, o que se reflete

na diminuicao da lealdade dos clientes e na reducao da inten¢ao de compra.

Em paises como Portugal, onde o turismo desempenha um papel estratégico na economia,
a imagem sustentavel dos hotéis pode influenciar significativamente as escolhas dos

turistas.

Iniciativas ambientais inconsistentes ou promessas ndo cumpridas tendem a ser
denunciadas em plataformas como o TripAdvisor e 0 Booking.com, gerando criticas que,
amplificadas pelas redes sociais, podem afetar ndo s6 o hotel, mas também a reputagao

do destino turistico como um todo (Gretzel & Yoo, 2008).

Para evitar o greenwashing, as organizagdes devem adotar praticas de comunicagdo como

a transparéncia e fundamentar com dados verificaveis.

A utilizagdo de indicadores reconhecidos internacionalmente, como os da Global
Reporting Initiative (GRI) ou os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) das
Nagdes Unidas, contribui para a credibilidade das informacdes divulgadas (Adams &
Frost, 2008). A adesdo a certificacdes ambientais, como a Green Key ou a ISO 14001, ¢

também uma forma de reforgar a autenticidade das iniciativas sustentdveis comunicadas.

O envolvimento dos stakeholders é outra dimensdo critica na construgdo de uma
comunica¢do de sustentabilidade efetiva. Manter um didlogo aberto com hdspedes,
colaboradores e comunidades locais permite ndo s6 demonstrar compromisso com a
sustentabilidade, mas também recolher contributos valiosos para a melhoria continua das
praticas (Morsing & Schultz, 2006). Uma comunica¢do fundamentada, auténtica e
envolvente ¢ essencial para consolidar relagdes de confianca e para diferenciar a empresa

num mercado cada vez mais atento as questdes ambientais e sociais.

Adotando uma estratégia de comunicacdo transparente e alinhada com as expectativas

dos stakeholders, ¢ possivel minimizar o risco de greenwashing. A medida que a
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sustentabilidade se impde como uma prioridade global, as organizagdes que conseguirem
integrar de forma genuina estas preocupagdes nas suas narrativas estardo melhor
posicionadas para fortalecer a sua reputacdo e contribuir para um desenvolvimento mais

responsavel e equilibrado.

5 Comunicacao de sustentabilidade nos websites hoteleiros

A comunicacdo das iniciativas sustentdveis desempenha um papel cada vez mais
relevante nas estratégias de marketing e de constru¢do da marca no setor hoteleiro. Este
aspeto ¢ particularmente importante nos hotéis de 4 e 5 estrelas, que, devido ao seu
posicionamento no mercado, enfrentam expectativas mais elevadas quanto a
responsabilidade ambiental e social. A crescente sensibilizagdo dos consumidores para as
questdes da sustentabilidade tem levado as empresas a tornar as suas praticas mais visiveis
e acessiveis nos seus canais de comunicag¢do, incluindo os websites. Estes canais digitais
sdo hoje ferramentas essenciais para informar os clientes sobre as politicas e acdes

sustentaveis adotadas.

Para que esta comunicacdo seja eficaz, ¢ fundamental que as informacdes apresentadas
sejam claras, fidveis e facilmente acessiveis. Os hotéis devem procurar transmitir um
retrato honesto das suas iniciativas, evitando praticas de greenwashing, e garantir que os

conteudos sejam apresentados de forma intuitiva e apelativa para os utilizadores.

Segundo Pereira et al. (2021), uma comunicacdo ambiental eficaz em plataformas digitais
deve recorrer a uma linguagem simples e acessivel, sem recorrer a jargdo técnico que
possa afastar os consumidores. Pereira et al. (2021, p. XX) afirma que “uma comunicagao
ambiental eficaz em plataformas digitais deve recorrer a uma linguagem simples, sem
jargdo técnico, para garantir a compreensao dos consumidores”. Além disso, a construgdo
de uma narrativa coerente e auténtica, assente em exemplos concretos, contribui para
reforcar a credibilidade das praticas comunicadas, seja ao nivel da gestdo de recursos, da

utilizagdo de energias renovaveis ou do apoio as comunidades locais.

5.1 FElementos essenciais para uma comunicacio eficaz de sustentabilidade
nos websites
A literatura destaca um conjunto de elementos que podem contribuir para tornar a

comunicacdo de sustentabilidade mais transparente e impactante nos websites hoteleiros.

Entre os principais, incluem-se:
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1. Apresentacio de informacio clara e acessivel
As préticas sustentaveis devem ser comunicadas de forma simples e estruturada,
preferencialmente em areas especificas do website, de modo a facilitar o acesso a

informacdo (Kim & Stepchenkova, 2020).

Exemplo: O website do Sheraton Porto Hotel & Spa inclui uma seccdo dedicada a

sustentabilidade, onde descreve de forma direta as suas principais iniciativas

2. Exibicao de certificacoes e selos de sustentabilidade
A apresentacdo de certificacdes reconhecidas internacionalmente, como a ISO
14001, Green Key ou Biosphere, refor¢a a credibilidade das praticas comunicadas
e oferece garantias adicionais aos consumidores (Font et al., 2019).
Exemplo: o NH Collection Porto Batalha exibe o selo Green Key no seu website,

refor¢cando o seu compromisso com praticas sustentaveis.

Exemplo: O Vila Galé Porto Ribeira apresenta no seu website certificacdes ambientais,
incluindo o selo Green Key, evidenciando o seu compromisso com praticas responsaveis

e a redugdo de impactos ambientais.

3. Divulgacio de relatorios de sustentabilidade

A disponibilizagao de relatérios detalhados, com indicadores de desempenho nas
dimensdes ambiental, social e econdmica, promove a transparéncia e facilita a

avaliacdo das praticas implementadas (Jones et al., 2016).

Exemplo: O InterContinental Porto - Palacio das Cardosas publica anualmente um

relatorio de sustentabilidade acessivel no seu website.

4. Uso de imagens e videos ilustrativos

A integracdo de conteudos visuais, como fotografias e videos que documentem
praticas sustentaveis, contribui para uma comunica¢do mais envolvente e

auténtica (Molina-Azorin et al., 2015).

Exemplo: O The Yeatman Hotel utiliza imagens de alta qualidade para destacar

iniciativas como a sua adega sustentavel.
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5. Testemunhos e casos de estudo

A inclusao de testemunhos de clientes e parceiros que validem as praticas
comunicadas refor¢a a confianga do publico e d4 uma dimensao mais humana as

iniciativas (Gossling et al., 2011).

Exemplo: O Pestana Porto - A Brasileira divulga testemunhos de clientes que partilham

as suas experiéncias relacionadas com a sustentabilidade do hotel.

6. Ligacoes para parceiros e iniciativas externas

A apresentacdo de ligacdes para organizagdes ou programas parceiros evidencia
o envolvimento do hotel em redes e iniciativas mais amplas, reforcando a sua

ligacdo a comunidade e as causas ambientais (Sigala, 2014).

Exemplo: O Crowne Plaza Porto inclui no seu website links para parcerias com

organizagodes locais de sustentabilidade.
7. Incentivo ao envolvimento do cliente (Call-to-Action)

Incentivar os clientes a participar ativamente em iniciativas sustentaveis — por
exemplo, através de programas de reutilizacdo de toalhas ou de doagdes para
projetos ambientais — contribui para aumentar o seu envolvimento e fidelizagdo
(Han et al., 2010). Exemplo: o Torel Avantgarde convida os hdspedes a participar

no seu programa de compensac¢ao de emissdes de carbono.

Em suma, a comunicagdo de sustentabilidade nos websites hoteleiros deve ser
cuidadosamente planeada, de modo a garantir a autenticidade e a relevancia das
mensagens transmitidas. Uma abordagem transparente e envolvente ndo s6 reforga a
confianga dos consumidores, como também diferencia positivamente o hotel num

mercado cada vez mais atento as questdes da responsabilidade ambiental e social.

5.2 Critérios de analise de sustentabilidade nos websites hoteleiros

A andlise da comunicacdo de sustentabilidade nos websites hoteleiros deve ultrapassar a
simples verificacdo da presenga de conteudos relacionados com praticas ambientais e

sociais. Para que esta analise seja verdadeiramente rigorosa e informativa, ¢ necessario
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considerar critérios qualitativos que permitam aferir a autenticidade, profundidade e

maturidade da comunicagdo apresentada.

Um primeiro aspeto fundamental a ter em conta € a coeréncia entre o discurso e a pratica.
A comunicagdo de sustentabilidade deve refletir as agdes efetivamente implementadas
pelo hotel, evitando discrepancias que possam indiciar praticas de greenwashing (Delmas
& Burbano, 2011). A andlise deve, assim, procurar evidéncias que suportem as
declaracdes comunicadas, através da apresentagdo de dados concretos e de exemplos

verificaveis.

Outro critério relevante ¢ o grau de integragdo da sustentabilidade na estratégia global de
comunicacdo do hotel. A sustentabilidade deve ser abordada como um elemento
transversal e estrutural da identidade corporativa, € ndo como um tema periférico. A
forma como os principios da sustentabilidade estdo refletidos em diferentes areas do
website, desde a descrigdo dos servigos até a comunicagdo institucional, constitui um

indicador importante da maturidade da abordagem (Pereira et al., 2021).

A atualizagdo, pertinéncia e atualidade da informag¢ao sdo igualmente determinantes. A
presenga de datas nos conteudos e a divulgacdo regular de progressos alcancados
demonstram um compromisso continuo e ativo com a sustentabilidade. Por outro lado,
contetidos desatualizados ou genéricos podem comprometer a credibilidade da

comunicagao.

O alinhamento explicito das praticas comunicadas com referenciais internacionais, como
os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) ou frameworks reconhecidas, como
a Global Reporting Initiative (GRI), reforga a transparéncia e permite posicionar as agdes

do hotel num contexto mais amplo e comparavel (Font et al., 2019).

A possibilidade de comparar a informacdo disponibilizada com benchmarks do setor ¢
também um fator importante. A utilizacdo de métricas normalizadas e de indicadores
quantitativos facilita esta comparabilidade, contribuindo para uma comunica¢cdo mais

transparente e orientada para resultados (Jones et al., 2016).

Por fim, a experiéncia de navegacdo proporcionada aos utilizadores no acesso a
informacgao sobre sustentabilidade desempenha um papel relevante. Um website com uma

estrutura clara, uma navegacao intuitiva e um design responsivo facilita a compreensao e
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valorizacdo das praticas sustentdveis comunicadas (Kim & Stepchenkova, 2020). A
usabilidade da plataforma influencia, assim, a percecao dos consumidores relativamente

ao compromisso do hotel com a sustentabilidade.

Em suma, uma anélise critica da comunicac¢do de sustentabilidade nos websites hoteleiros
deve considerar estes diversos critérios de forma integrada. Apenas através desta
abordagem serd possivel aferir com maior rigor a autenticidade e o impacto da
comunicagdo, contribuindo para uma pratica mais transparente e consistente no setor

hoteleiro.

5.3 Estudo prévio sobre a comunicacio de sustentabilidade na hotelaria.

A comunicagdo de sustentabilidade no setor hoteleiro tem vindo a ser objeto de crescente
atengdo por parte da investigacdo académica, com multiplos estudos a explorarem as
melhores préticas, os desafios e as tendéncias que moldam este dominio. A anélise destas
contribui¢des oferece um enquadramento relevante para a compreensdo da forma como
os hotéis comunicam as suas iniciativas sustentaveis através das suas plataformas digitais,

em particular os websites.

Entre os contributos mais significativos encontra-se o estudo de Han et al. (2010), que
analisou a influéncia das atitudes dos consumidores em relacdo a comportamentos
ecoldgicos na sua decisdo de escolha de hotéis sustentaveis. Os autores demonstraram
que uma comunicacdo eficaz e transparente das praticas sustentaveis tem um impacto
positivo na lealdade dos clientes e na percecdo da marca. Este trabalho sublinha a
importancia de uma abordagem comunicacional que permita aos consumidores

reconhecer e valorizar o compromisso dos hotéis com a sustentabilidade.

No mesmo sentido, o estudo de Kim & Stepchenkova (2020), baseado numa analise de
conteudo de websites hoteleiros, identificou diversos fatores que contribuem para uma
comunica¢do mais eficaz. Entre estes, destacam-se a visibilidade da informagdo sobre
sustentabilidade, a utilizacdo de elementos visuais apelativos e a apresentacdo de
certificagOes crediveis. O estudo refere ainda a crescente relevancia das redes sociais e
das estratégias de storytelling na constru¢do de narrativas auténticas em torno das praticas

sustentaveis das empresas hoteleiras.
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A nivel internacional, o caso da Marriott International ¢ frequentemente citado como um
exemplo de boas praticas nesta area. O website global da cadeia inclui uma secc¢do
dedicada a sustentabilidade, onde sdo detalhadas iniciativas relacionadas com a reducgdo
de emissodes de carbono, a gestao sustentavel de residuos e o apoio a comunidades locais.
Esta seccdo ¢ regularmente atualizada e complementada com relatorios, contetidos
audiovisuais e testemunhos de colaboradores e clientes, proporcionando uma

comunicagdo envolvente e credivel.

Apesar dos progressos alcancados, a literatura revela ainda lacunas que justificam
investigacdo adicional. Nomeadamente, sdo escassos os estudos que se concentram
especificamente nos segmentos superiores da hotelaria ou em contextos regionais, como
o caso da cidade do Porto. Esta auséncia representa uma oportunidade para aprofundar o
conhecimento sobre as especificidades da comunicacao de sustentabilidade em hotéis de
4 e 5 estrelas em contextos urbanos e turisticos especificos. Jones et al. (2016) referem
igualmente a necessidade de desenvolver mais estudos focados na comunicag¢do de
sustentabilidade em hotéis de luxo, que enfrentam desafios particulares devido as

expectativas elevadas dos seus clientes.

6 Hotéis de 4 e 5 estrelas na cidade do Porto

Nos ultimos anos, a cidade do Porto consolidou-se como um dos destinos turisticos mais
dindmicos em Portugal, fruto da sua riqueza cultural, patrimonial e enogastronémica, bem
como da qualidade crescente da sua oferta hoteleira. O aumento sustentado do turismo
internacional, aliado a promocgao estratégica do destino, tem impulsionado a expansdo e
qualificacdo do setor, com especial destaque para o segmento de hotéis de 4 e 5 estrelas

(Turismo de Portugal, 2023).

Este crescimento reflete ndo apenas uma resposta as expectativas de um publico cada vez
mais exigente e atento as questdes da sustentabilidade, mas também uma evolu¢do no
posicionamento da cidade enquanto destino de luxo e de experiéncias diferenciadoras. O
segmento superior da hotelaria portuense assume, assim, um papel central na valorizagdo

da imagem da cidade e na dinamiza¢do da economia local.

36



6.1 Caracterizacio da hotelaria de segmento superior no Porto

A transformagdo da hotelaria no Porto tem sido particularmente evidente ao longo das
ultimas duas décadas. Antes do forte impulso turistico, a oferta estava concentrada em
unidades de categorias mais econdémicas, com uma presenc¢a limitada de hotéis de luxo.
A classificagdo do centro historico do Porto como Patriméonio Mundial da Humanidade
pela UNESCO, em 1996, marcou um ponto de viragem, incentivando a reabilitagdo

urbana e atraindo novos investimentos no setor (UNESCO, 1996).

A abertura de unidades emblematicas, como o The Yeatman Hotel em 2010, contribuiu
para reposicionar o Porto no mercado internacional como um destino de exceléncia (The
Yeatman, 2023). Atualmente, a cidade dispde de uma oferta diversificada de hotéis de 4
e 5 estrelas, muitos deles localizados em edificios historicos cuidadosamente recuperados,

combinando tradicdo e modernidade.

Estes estabelecimentos distinguem-se pela qualidade dos servigos, pela atengdo ao
detalhe e, cada vez mais, pelo seu compromisso com praticas sustentaveis. Localizados
maioritariamente no centro historico e em zonas de elevado valor patrimonial — como a
Ribeira, a Torre dos Clérigos e a Avenida dos Aliados —, oferecem aos seus hospedes
uma experiéncia auténtica da cidade, complementada por comodidades sofisticadas

(InterContinental Porto, 2023).

O impacto econdémico e social da hotelaria de luxo no Porto ¢ expressivo. Segundo dados
da Turismo de Portugal (2023), este segmento contribui de forma significativa para o PIB
regional, gerando emprego qualificado e impulsionando o desenvolvimento de outros
setores associados, como a restauragdo, o comércio e a oferta cultural. Além disso, os
hotéis de 4 e 5 estrelas desempenham um papel ativo na promog¢do da cultura e do
patriménio local, estabelecendo parcerias com instituigdes culturais e participando em

iniciativas de valorizagdo do destino.

A aposta crescente em praticas sustentaveis no segmento superior da hotelaria reflete ndo
s6 uma adaptagd@o as expectativas dos consumidores, mas também uma responsabilidade
acrescida na constru¢do de um turismo mais equilibrado e respeitador do contexto urbano

e social da cidade.
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6.2 Crescimento e relevancia dos hotéis de 4 e 5 estrelas no Porto

A expansdo do segmento de hotéis de 4 e 5 estrelas no Porto ¢ um dos desenvolvimentos
mais significativos verificados no setor turistico da cidade na ultima década. Este
dinamismo reflete-se na transformacdo do Porto enquanto destino premium, cada vez
mais procurado por viajantes que valorizam experiéncias de elevada qualidade. Fatores
como a riqueza cultural, a singularidade do patriménio arquitetéonico e a reputagao
crescente da gastronomia local tém impulsionado esta evolucdo, acompanhada por um

aumento constante da procura internacional (Turismo de Portugal, 2023).

Entre 2010 e 2020, o nimero de unidades hoteleiras de luxo na cidade registou um
crescimento expressivo, duplicando num periodo de apenas uma década. Esta tendéncia
reflete ndo so o reforgo da atratividade do Porto, mas também a resposta estratégica do
setor hoteleiro as novas expectativas dos mercados internacionais, que privilegiam cada

vez mais padrdes elevados de conforto e servigo.

A importancia destes estabelecimentos vai além do impacto econémico direto. Os hotéis
de 4 e 5 estrelas t€ém tido um papel relevante na regeneracao urbana de zonas historicas,
contribuindo para a requalificacdo e valorizacdo do tecido edificado. Projetos como o
Torel Palace Porto, instalado num paldcio do século XIX, ilustram esta dindmica. Este
tipo de intervencdo ndo sé preserva o patrimonio arquitetonico da cidade, como também
introduz novas valéncias que enriquecem a oferta turistica (Torel Palace Porto, 2023).
Estes investimentos atraem um perfil de visitante com maior poder de compra,

dinamizando, assim, a economia local em multiplos setores associados.

Além do seu contributo para a valorizacao urbana e cultural, os hotéis de luxo no Porto
tém vindo a destacar-se pela adocdo de praticas alinhadas com os principios da
sustentabilidade. Iniciativas como as implementadas pelo Sheraton Porto Hotel & Spa —
que inclui programas de reducdo de emissdes de carbono e de gestdo eficiente de residuos
— demonstram um compromisso crescente com a responsabilidade ambiental (Sheraton
Porto Hotel & Spa, 2023). Estas praticas ndo s6 reforcam a reputacdo do Porto como
destino sustentdvel, mas também servem de inspiracdo para outras unidades hoteleiras na

adocdo de estratégias mais responsaveis.
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6.3 Politicas de sustentabilidade no setor hoteleiro de luxo em Portugal

Nos tltimos anos, a sustentabilidade tem adquirido uma importancia estratégica crescente
no setor hoteleiro de segmento superior em Portugal. Esta evolugdo ¢ impulsionada por
uma conjugacgao de fatores, incluindo a maior exigéncia por parte dos consumidores, que
valorizam cada vez mais praticas responsaveis, € o enquadramento de politicas nacionais

e internacionais que promovem um turismo mais sustentavel.

A Associagdo da Hotelaria de Portugal (AHP) tem desempenhado um papel relevante
nesta transformacao, desenvolvendo iniciativas que incentivam os hotéis a integrarem
critérios de sustentabilidade nas suas operagdoes (AHP, 2023). Estas iniciativas incluem
programas de sensibiliza¢do, apoio a certificagdo ambiental e agdes de formagao dirigidas

aos profissionais do setor.

Entre as certificagdes com maior visibilidade destaca-se o programa Green Key, uma
distingdo internacional atribuida a estabelecimentos hoteleiros que demonstram um
elevado nivel de compromisso com a sustentabilidade. Em Portugal, esta certificagdo tem
vindo a ganhar adesdo entre os hotéis de segmento superior. Unidades como o NH
Collection Porto Batalha exemplificam esta tendéncia, tendo obtido a certificacdo Green
Key com base em critérios que abrangem a gestdo de energia e dgua, a reducdo de residuos
e a promog¢ao da biodiversidade (Green Key Portugal, 2023). Esta certificacdo reforca
ndo so a reputagdo dos hotéis junto dos consumidores, mas também contribui para a

minimizagdo do impacto ambiental do setor.

Paralelamente as certificacdes, muitos hotéis de luxo em Portugal t€ém vindo a adotar
politicas internas de sustentabilidade que vao além das exigéncias formais. Estas politicas
incluem a incorporacdo de produtos locais e de origem biologica, a implementacdo de
solugdes de eficiéncia energética e a promogdo de praticas de economia circular. O The
Yeatman Hotel, no Porto, constitui um exemplo ilustrativo desta abordagem integrada,
ao incorporar a sustentabilidade em diversas areas da sua atividade, desde a gestdao da sua

adega até a selegdo criteriosa de fornecedores locais (The Yeatman Hotel, 2023).

Este tipo de praticas evidencia que, no setor hoteleiro de luxo, ¢ possivel conciliar
elevados padrdes de qualidade e sofisticagdo com um compromisso efetivo com a
responsabilidade ambiental e social. A medida que as expectativas dos consumidores e as

exigéncias regulatdrias evoluem, serd cada vez mais relevante que os hotéis de segmento
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superior em Portugal continuem a reforgar a integragdo da sustentabilidade nas suas

estratégias e operagoes.

6.4 Estudos prévios sobre sustentabilidade na hotelaria do Porto

O tema da sustentabilidade na hotelaria do Porto tem vindo a atrair uma atencao crescente
na literatura académica, refletindo a importdncia que esta dimensdo assume no
desenvolvimento do setor. Varios estudos tém contribuido para uma compreensao mais
aprofundada das praticas adotadas, dos desafios enfrentados e dos impactos das

Iniciativas sustentaveis no contexto hoteleiro da cidade.

Entre os contributos mais significativos destaca-se o trabalho de Jones et al. (2016), que
investigou a implementacdo de praticas de sustentabilidade em hotéis de luxo em
Portugal, incluindo unidades situadas no Porto. O estudo aponta progressos relevantes no
setor, mas também identifica desafios persistentes, como a auséncia de métricas
padronizadas que permitam avaliar de forma consistente o desempenho ambiental e social
dos hotéis. Os autores salientam ainda a necessidade de promover um maior
envolvimento dos hdspedes nas iniciativas sustentaveis, de modo a potenciar os

resultados alcancados.

No ambito da comunicagdo, o estudo de Kim & Stepchenkova (2020) oferece um olhar
detalhado sobre a forma como os hotéis de luxo no Porto comunicam as suas praticas
sustentaveis através dos seus websites. Os autores destacam que a transparéncia e o nivel
de detalhe da informacdo disponibilizada sdo fatores determinantes para a eficacia da
comunica¢do. Como exemplo de boas praticas, ¢ referida a estratégia do InterContinental
Porto - Paldcio das Cardosas, que disponibiliza relatorios anuais de sustentabilidade de

acesso publico no seu website (Kim & Stepchenkova, 2020).

Mais recentemente, um estudo promovido pela Turismo de Portugal (2023) destacou o
papel crescente dos hotéis de luxo do Porto na promog¢ao do turismo sustentavel. O
relatério evidencia iniciativas como a reducao do uso de plasticos descartaveis e a oferta
de experiéncias turisticas responsaveis, orientadas para um publico cada vez mais
consciente e exigente em matéria de sustentabilidade. Este estudo refor¢a a importancia
de uma aposta continua na inovagao e na diversificacao das praticas sustentaveis no setor,
com o objetivo de alinhar a oferta hoteleira com as expectativas emergentes do mercado

(Turismo de Portugal, 2023).
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7 Contextualizagio da hotelaria de segmento superior na Area
Metropolitana do Porto

A Area Metropolitana do Porto (AMP) tem vindo a consolidar-se como um dos principais
destinos turisticos em Portugal, registando um crescimento consistente da sua oferta
hoteleira, particularmente no segmento de 4 e 5 estrelas. Este dinamismo reflete-se ndo
s6 na cidade do Porto, mas também em municipios vizinhos que integram a AMP?,
acompanhando as tendéncias de valorizagdo do turismo urbano e de experiéncias

premium (Turismo de Portugal, 2023).

Este contexto ¢ particularmente relevante para o presente estudo, uma vez que o segmento
superior da hotelaria se posiciona como uma referéncia em termos de inovagdo, qualidade
e adogdo de praticas sustentaveis. A escolha de hotéis de 4 e 5 estrelas na AMP como
universo de andlise responde a trés critérios fundamentais: a representatividade do
segmento no mercado turistico da regido; a sua visibilidade internacional, que reforca o
papel da comunicacdo digital; e o facto de estes estabelecimentos estarem sujeitos a
expectativas mais elevadas por parte dos consumidores em matéria de responsabilidade

social e ambiental.

O crescimento do setor tem sido impulsionado por fatores como a classificagdo do centro
historico do Porto como Patriménio Mundial da Humanidade (UNESCO, 1996), a
requalificacdo urbana e a crescente procura por turismo de luxo e de experiéncias
auténticas. Entre 2010 e 2020, o numero de unidades de segmento superior duplicou,
acompanhando o aumento da procura internacional (Turismo de Portugal, 2023). De
acordo com a Associacao da Hotelaria de Portugal (AHP, 2023), os hotéis de 4 e 5 estrelas
representam atualmente cerca de 40% da oferta hoteleira da cidade e registam elevadas

taxas de ocupagao, contribuindo de forma expressiva para a economia local.

Estes hotéis distinguem-se por -caracteristicas como a localizagdo privilegiada,
frequentemente em edificios histéricos reabilitados, a oferta de servicos premium e a

atencdo crescente as questdes de sustentabilidade. Iniciativas como a redug@o do uso de

3 A 4rea Metropolitana do Porto abrange 17 municipios: Arouca, Espinho, Gondomar, Maia, Matosinhos,
Oliveira de Azeméis, Paredes, Porto, Pévoa de Varzim, Santa Maria da Feira, Santo Tirso, Sdo Jodo da
Madeira, Trofa, Vale de Cambra, Valongo, Vila do Conde e Vila Nova de Gaia.
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plasticos descartaveis, a adocao de energias renovaveis e o apoio a produtores locais sdo

cada vez mais integradas nas estratégias destas unidades (Green Key Portugal, 2023).

No entanto, conciliar os padroes de luxo com praticas sustentdveis continua a representar
um desafio. A oferta de servicos altamente personalizados, o uso de produtos exclusivos
e a manuten¢do de elevados niveis de conforto podem, em alguns casos, gerar tensdes
com os principios da sustentabilidade ambiental (Sharpley, 2009). Por outro lado, a
procura crescente por turismo responsavel abre novas oportunidades para a inovagdo e
diferenciagdo. Tecnologias inteligentes de gestdo de recursos e parcerias com a
comunidade local permitem desenvolver abordagens mais equilibradas, que respondem

as expectativas de um publico cada vez mais atento e exigente (Hall & Lew, 2009).

Neste contexto, a analise da comunicagao de sustentabilidade nos websites destes hotéis
reveste-se de particular interesse, uma vez que estes canais sdo estratégicos na constru¢ao
da imagem de marca e na gestdo das expectativas dos consumidores. A escolha da
hotelaria de segmento superior da AMP como objeto de estudo permite, assim, explorar
um campo dindmico e ainda pouco explorado, contribuindo para um maior entendimento
das praticas de comunicagdo de sustentabilidade no contexto do turismo urbano de luxo

em Portugal.

8 Enquadramento metodologico

A presente investigacdo centra-se na andlise da comunicacdo de sustentabilidade
realizada através dos websites institucionais dos hotéis de 4 e 5 estrelas da Area

Metropolitana do Porto.

Esta escolha de objeto de estudo assenta na relevancia crescente do segmento hoteleiro
de gama superior na regido e no papel estratégico que os canais digitais — em particular
os websites — desempenham na constru¢do da imagem e na gestdo das expectativas dos

clientes e demais stakeholders.

8.1 Questao de investigacio e objetivos
A questdo de investigag@o que orienta este estudo é:

De que forma os hotéis de 4 e 5 estrelas da Area Metropolitana do Porto comunicam

as suas praticas de sustentabilidade nos seus websites institucionais?

43



Para estruturar a andlise, recorre-se a adaptagdo do modelo proposto por Font et al. (2012),
que organiza a comunicacdo da sustentabilidade em seis dimensdes da responsabilidade
social corporativa (RSC): Politicas; Questdes Laborais; Questdes Socioecondmicas;

Questdes Ambientais; Envolvimento do Cliente; e Transparéncia.
Com base neste referencial, foram definidos os seguintes objetivos de investigacao:

e Analisar a presenga e a profundidade da comunicagdo das seis dimensdes da RSC
nos websites da amostra;

e Avaliar a utilizagdo de elementos de validagdo externa, como certificagdes (Green
Key, ISO, EMAS) e a disponibilizacdo de relatorios de sustentabilidade;

e Caracterizar o estilo e o posicionamento da comunicagdo digital, incluindo
aspetos como a acessibilidade, o nivel de detalhe, os recursos multimédia e a
atualizag¢do da informagao;

e Comparar as praticas de comunicagdo entre os hotéis da amostra, identificando
padrdes, tendéncias e lacunas;

o Relacionar os resultados obtidos com as boas praticas identificadas na literatura

especializada.

O contributo esperado desta investigacdo ¢ aprofundar o conhecimento sobre a
comunicagdo da sustentabilidade no setor hoteleiro da AMP, oferecendo pistas para o
desenvolvimento de estratégias de comunicagdo mais eficazes e alinhadas com os

principios da transparéncia e da responsabilidade social.

8.2 Desenho da investigacido e procedimentos

A presente investigacdo adota uma abordagem qualitativa, descritiva e exploratoria,
centrada na analise da comunicacdo digital de praticas de sustentabilidade por parte de
hotéis de 4 e 5 estrelas localizados na Area Metropolitana do Porto. O objetivo é
compreender de que forma estas unidades hoteleiras comunicam o seu compromisso com
a sustentabilidade através das suas plataformas digitais, nomeadamente os websites

institucionais.

O universo inicial identificava um total de 115 unidades hoteleiras de 4 e 5 estrelas na
Area Metropolitana do Porto. Esta listagem serviu para a constru¢io de uma base de dados

em formato Excel, onde foram reunidas ¢ analisadas informacgdes relevantes sobre cada
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hotel. Esta etapa teve como principal objetivo realizar uma analise exploratoria da forma
como estas unidades comunicam as suas praticas de sustentabilidade nos websites

institucionais, permitindo identificar tendéncias, lacunas e boas praticas no setor.

A recolha de dados decorreu entre os meses de abril e maio de 2025, tendo por base a
observacdo direta dos websites oficiais dos hotéis, complementada com a consulta de
plataformas publicas como o Booking.com e o TripAdvisor. A selecdo dos critérios de
andlise foi sustentada pela revisdo da literatura nas areas do turismo sustentavel, da
responsabilidade social corporativa e da comunicacdo digital organizacional. A grelha
criada incluia variaveis como o nome do hotel, a respetiva classificacdo por estrelas, o
municipio onde se localiza, os links dos websites e as pontuacdes médias atribuidas pelos

utilizadores nas plataformas referidas.

Foram também analisados indicadores mais diretamente ligados a sustentabilidade,
nomeadamente a existéncia de qualquer mengdo ao conceito de sustentabilidade no
website, a referéncia explicita aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel definidos
pela ONU, a disponibilizagdo publica de relatérios de sustentabilidade, a presenca de
certificagdes ambientais reconhecidas (como Green Key, ISO 14001, EMAS, Biosphere,
entre outras), bem como a descri¢do concreta de praticas sustentaveis implementadas pela
unidade hoteleira. Adicionalmente, registou-se a presenca da utilizagdo de imagens ou
videos que ilustrassem esse compromisso. Cada uma destas varidveis foi analisada
qualitativamente, permitindo distinguir a mera menc¢ao genérica de um compromisso

efetivo e estruturado.

Este levantamento extensivo permitiu desenvolver um retrato comparativo das unidades
hoteleiras incluidas na amostra, funcionando como base empirica para as fases seguintes
do estudo. A informagdo recolhida possibilitou, mais tarde, a criagdo de um modelo de
avaliacdo simplificado que orientou a selecao dos hotéis com melhor desempenho em

termos de comunicagdo da sustentabilidade.

Na segunda fase, foi definida uma grelha de avaliagdo baseada em trés critérios principais:
a existéncia de certificacdes ambientais reconhecidas (3 pontos), a referéncia explicita
aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (2 pontos) e a disponibilizacdo de
relatorios de sustentabilidade (1 ponto). Esta grelha permitiu atribuir uma pontuagdo

objetiva a cada hotel da amostra. Em casos de empate, foi aplicado um critério adicional
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de desempate com base na média das avaliagdes dos hospedes nas plataformas Booking

e TripAdvisor, refletindo a perce¢do publica da qualidade e experiéncia.

A analise ¢ documental e interpretativa, baseada na observagao direta dos websites. Esta
abordagem permitira identificar tendéncias, boas praticas, incoeréncias e oportunidades
de melhoria na forma como os hotéis comunicam o seu compromisso com a

sustentabilidade.

Para alcancar os hotéis, que vao ser objeto de estudo constituindo a amostra, foi aplicado
um modelo de pontuagdo ponderada, em que os critérios definidos assumiram pesos
diferentes, de forma a refletir ndo apenas o compromisso declarado, mas também o grau
de formalizagdo e transparéncia das praticas comunicadas. Os critérios adotados foram os

seguintes:

1. Certificagdo ambiental reconhecida — Atribuicdo de 3 pontos aos hotéis que
apresentem selos ou sistemas como Green Key, EMAS, ISO 14001, LEED,
Biosphere, entre outros;

2. Citagao explicita dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) —
Atribuicdo de 2 pontos caso o hotel refira diretamente os ODS nas suas
plataformas (site, relatorio ou redes sociais);

3. Disponibilizagdo de relatdrio de sustentabilidade — Atribuicao de 1 ponto caso o
hotel disponibilize um relatorio de sustentabilidade com informagao estruturada e

mensuravel.

A pontuacdo maxima possivel seria de 6 pontos. Esta metodologia permite aferir ndo s6
o compromisso declarado dos hotéis com a sustentabilidade, como também o grau de
formaliza¢do e transparéncia das suas praticas. A aplicacdo dos critérios de selecao
definidos permitiu identificar uma amostra final de 14 hotéis da AMP, conforme

detalhado na Tabela 1.
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Tabela 1
Grelha de seriag@o de hotéis baseada em 3 critérios e desempate das avaliagdes das plataformas Booking

e Tripadvisor*
Qo — Q= I [
SE 2 0z SE o | 8 = 2
=< a2 20 g =l | B A
Ne Nome do Hotel @%é 2§ ~§§§§ ,§§ £2 22
5 Em 5 S % g - o g '%v
S<= ~ | 232 ~ |la | &
1 The social hub Porto B corp sim sim 6| 93| 50
2 Vincci Ponte de ferro Bioscore e ecostars sim nao 5] 95| 48
3| Portobay Flores Green key ¢ global | sim | sim 6| 94| 48
sustainable tourism council
4 Eg; lEd“"ry Garden Porto | g o¢ ¢ 1SO 14001 sim | sim 6| 89| 47
InterContinental Porto- Green kev e ihe ereen
5 Paléacio das Cardosas by engace yemee nao sim 41 89| 47
IGH gag
Pestana Douro Riverside- sim. 6.7.12 e
6 | Preferred hotels & resorts, Green key sim 13 > 6| 89| 47
lifestyle
Pestana Palacio do Freixo, e .
7 Pousada & national Green key e sustainability sim sim, 6,7,12 ¢ 61 90| 46
leaders 13
monument
Pestana Porto- A Brasileira,
8 city center & heritage Green key sim nao 51 89| 4.6
building
9 The Editory Artist Baixa Emas ¢ ISO 14001 sim sim, 6,7,12 ¢ 61 89| 46
Porto hotel 13
Leed gold, carbono zero, sim
10 | NEYA-Porto Hotel biosphere certified, we care | sim 6.7 ’12 13.15.3 6| 88| 45
& we share, safe travels T
12 | The Editory House Ribeira | p o 150 14001 sim | sim 6| 85| 45
Porto hotel
Biosphere certified; green
13 | Hotel Apartamento Solverde | key e sustainability sim sim, 7,11,12 6| 82| 3.6
engaged
Pestana Douro Riverside- Sim. 6.7.12 ¢
14 | Preferred hotel & resorts Green key Sim 13 >y 6| 89| 47
lifestyle
14 | The Editory Boulevard Emas ¢ 1SO 14001 sim | sim 6| 89| 46
Aliados Hotel

Como se pode verificar na tabela anterior, existem hotéis cuja pontuagdo revela um

empate. Nos casos em que diferentes hotéis obtiveram a mesma pontuagdo total, foi

aplicado um critério de desempate baseado na avaliacdo publica dos estabelecimentos.

Para tal, utilizou-se a média aritmética entre a pontuacdo no Booking (0-10) e no

TripAdvisor (0-5, convertida para uma escala de 10).

Para efeitos de uniformizag¢do e de calculo comparavel entre diferentes plataformas,

optou-se por converter todas as pontuagdes para a mesma escala (0 a 10).

4 Tabela integral dos 115 hotéis identificado na AMP disponivel no Apéndice A.
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Esta conversao permite calcular médias entre avaliagdes provenientes de diferentes fontes
de forma consistente, compardvel e transparente, evitando distor¢des que poderiam

ocorrer se as escalas ndo fossem harmonizadas.

Por exemplo, uma pontuacdo de 4,5 no Tripadvisor equivale a 9,0 numa escala de 0 a 10.
A Tabela abaixo apresenta o desempate para os hotéis com pontuacdo total de 6 pontos,

com a amostra final iluminada:

Tabela 2
Hotéis com a pontuacdo maxima e as respetivas médias
TripAdvisor Média
N° Nome do Hotel Pontuacio Total | Booking (convertida de 0 a .
10) Final
1 The Social Hub Porto 6 9.3 9.7 9.5
2 PortoBay Flores 6 9.4 9.5 9.45
3 The Editory Garden Porto 6 8.9 9.4 9.2
4 Pestana Palacio do Freixo 6 9.0 9.1 9.05
Pestana Douro Riverside
5 — Preferred Hotels & 6 8.9 9.2 9.05
Resorts
6 NEYA Porto Hotel 6 8.8 8.9 8.85

No processo de definicdo da amostra final, verificou-se que varias unidades hoteleiras
pertenciam ao mesmo grupo, nomeadamente o grupo The Editory Collection Hotels.
Embora algumas dessas unidades tenham obtido igualmente pontuagdo maxima na grelha
de anélise, todas partilham o mesmo website institucional e, consequentemente, a mesma
estratégia e conteudo de comunicagdo de sustentabilidade. Por essa razdo, optou-se por
incluir apenas um representante do grupo — o The Editory Garden Porto Hotel —,
selecionado com base na pontuacdo total e na média mais elevada das avaliagdes dos
utilizadores. Esta decis@o visa evitar redundancias analiticas e garantir que a amostra
reflete diversidade de abordagens comunicacionais, respeitando simultaneamente os

principios da comparabilidade e da representatividade.

A mesma situagdo se repete no Grupo Pestana que acabamos por unir os dois hotéis do

mesmo grupo que estdo na tabela.

Estes hotéis serdo utilizados como casos exemplares para analise mais aprofundada, por
demonstrarem praticas de comunicacdo de sustentabilidade consistentes, alinhadas com

os critérios definidos neste estudo, e pela sua boa reputagdo junto dos héspedes.
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8.3 Analise de conteudo

Para analisar a comunicagdo de sustentabilidade nos websites dos hotéis selecionados,
optou-se por utilizar um modelo de analise de conteudo qualitativo inspirado no estudo
de Font, Walmsley, McCombes e Hdiusler (2012), publicado na revista Tourism
Management, com o titulo “Corporate social responsibility: the disclosure—performance
gap”. Este estudo ¢ amplamente reconhecido na literatura como uma das primeiras
tentativas de sistematizar e avaliar a forma como grupos hoteleiros comunicam as suas

praticas de responsabilidade social e ambiental.

O modelo de Font et al. (2012) estrutura-se em torno de seis dimensdes tematicas

fundamentais da responsabilidade social corporativa (RSC):

Politicas corporativas
Questoes laborais
Questoes socioecondmicas
Questoes ambientais

Envolvimento do cliente

AN A e

Transparéncia

Cada uma destas dimensdes ¢ avaliada com base numa escala de 0 a 5 pontos, adaptada
da proposta de Wiseman (1982), que permite medir o grau de detalhe e fiabilidade da
informag¢do divulgada: A utilizagdo da escala de 0 a 5 pontos permite ndo s6 registar
a presenca ou auséncia de cada dimensdo da RSC, mas também aferir o nivel de
profundidade e credibilidade da informagdo apresentada. Para garantir objetividade e

fiabilidade na avaliacdo, foram definidos critérios explicitos para cada pontuacao:

e 0 - Auséncia de mencao

e 1 —Mengcdo vaga

e 2 —Descri¢ao qualitativa basica
e 3 —Descri¢ao quantitativa

e 4 - Evidéncia documentada

e 5 —Validacdo externa (ex.: certificacdes, auditorias, relatorios publicos)

Para além da presenc¢a ou auséncia de conteudos, serd ainda analisado:
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e O tipo de discurso (promocional, informativo, justificativo),

e O nivel de detalhe (vago, qualitativo, quantitativo),

e O posicionamento da informacao no site (acesso direto ou oculto),

e A existéncia de certificacdes ambientais ou normas internacionais (como ISO

14001, Green Key, EMAS, GRI),

e O uso de elementos multimédia (imagens, videos, relatérios PDF, icones visuais).

Para cada dimensdo analisada (politicas, laboral, socioeconémico, ambiental, cliente,

transparéncia), foi registado um verbatim >~ que comprova a pontuagdo atribuida. Estes

verbatims funcionam como meios de prova, assegurando a transparéncia e replicabilidade

do processo analitico.

Esta abordagem foi j& aplicada e validada noutros estudos académicos recentes, conforme

ilustrado na Tabela 3, que apresenta um quadro comparativo da implementagdo do

modelo de Font et al. (2012) por diferentes autores e contextos metodoldgicos.

Tabela 3
Quadro Comparativo: Implementag¢do do modelo de Font et al. (2012)
Estudo Base tedrica Temas/Dimens | Tipo de Escala Justifica¢do/Evidé | Observaco
utilizada Oes analisadas grelha utilizada ncia incluida? es
relevantes
6 temas:
politicas, -
Font et Modelo laboral, Grelha . Anah.se em
oo : Rene Escala 0-5 Sim — excertos e websites e
al. proprio socioeconomico | estrutura (s observacses visitag
(2012) (original) , ambiental, da ¢ ..
et presenciais
transparéncia
Ribeiro Font et al. + Grelha Anghse
& Adaptaram os 6 s . aplicada a
Carroll + ..~ | binaria . ~ Parcialmente — com e
Gongalv | .. temas principais . ~ | Sim/Nao hotéis em
literatura de ~ (Sim/Na exemplos
es CSR (com fusdes) 0) Portugal
(2019) Continental
Grelha
Tiago et Sustentabilidad | de Alta/média/ba | Sim — andlise Foco em
al goe Font et al. + e digital em avaliacdo | ixa + tipo de detalhada de forma | comunicaca
y GRI sites turisticos qualitativ | contetido e conteudo o digital
(2021) a
Ilz’r(;lenl(l)aét Font et al. + Slillltsgnotsais + Grelha Sim — cruzamento Andlise de
g EMAS/SO14 | 270 estrutura | Escala 0-5 hotéis
al. préatica vs. com documentos .
001 T da certificados
(2011) comunicagio
bH dlegin Frequénc Estudo de
Upchurc | Font et al. + 13 categorias de za resen Frequéncia Sim — com f;?;?:ss
h& Carroll (1999) | CSR p ¢ apenas exemplos ) .
Okumus aemn internacion
(2007) sites) ais

5 Verbatim- excerto textual retirado diretamente do website
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Conforme ilustrado na Tabela acima, diversos autores tém adaptado o modelo de Font et
al. (2012) para construir grelhas de analise da comunicagdo de sustentabilidade, com
diferentes niveis de complexidade metodologica. Alguns estudos, como o de Ribeiro &
Gongalves (2019), optaram por grelhas bindrias para facilitar a avaliacdo da
presenga/auséncia de praticas. Outros, como Bonilla-Priego ef al. (2011), mantiveram a
estrutura original com escala de 0 a 5 pontos, permitindo avaliar ndo apenas a existéncia,
mas também a profundidade e credibilidade da informagao divulgada. O presente estudo
adota esta Ultima abordagem, aplicando uma grelha estruturada e pontuada, conforme a
escala de Font et al. (2012), para permitir uma analise comparativa e qualitativa mais

robusta dos websites dos hotéis de 4 e 5 estrelas da Area Metropolitana do Porto.
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9 Resultados

A analise desenvolvida neste estudo baseia-se na observagao direta dos websites oficiais
dos hotéis selecionados, complementada pela extragdo de verbatim representativos das
praticas comunicadas e pelos respetivos links das fontes. O objetivo ndo ¢ a mera
aplicacdo de uma grelha, mas sim a realizagdo de uma andlise aprofundada e critica da
comunicagdo da sustentabilidade nestas plataformas digitais. A grelha utilizada funciona
como um instrumento de apoio, permitindo assegurar maior rigor, sistematizacdo e

transparéncia ao processo analitico.

Esta abordagem visa avaliar ndo apenas a presenga ou auséncia de informagdo sobre
sustentabilidade, mas também a sua profundidade, o grau de evidéncia apresentado e o
alinhamento com boas praticas de comunicag¢ao identificadas na literatura (Bonilla-Priego

etal.,2011; Font et al., 2012; Holcomb et al., 2007).

O recurso a duas grelhas interligadas — uma centrada nos conteudos tematicos da
responsabilidade social corporativa e outra nos mecanismos de comunicagdo — ja
mencionado anteriormente, permite uma abordagem mais holistica a analise. A
articulacdo entre analise quantitativa (pontuagdes) e qualitativa (verbatins e
interpretagdo) estd alinhada com os objetivos do estudo e com as recomendacdes
metodoldgicas da literatura, conferindo profundidade, coeréncia e credibilidade a

avaliagdo realizada.

9.1 Avalia¢ao das dimensoées da RSC

Nesta secg¢do, apresenta-se a analise da comunicagdo de sustentabilidade dos hotéis com
base nas seis dimensdes da Responsabilidade Social Corporativa (RSC) propostas por
Font et al. (2012): Politicas, Questdes Laborais, Questdes Socioeconémicas, Questoes
Ambientais, Envolvimento do Cliente e Transparéncia. Através da grelha de analise
aplicada aos websites institucionais, foi possivel observar de que forma cada uma destas
dimensdes ¢ abordada e com que profundidade. Esta avaliacdo permite identificar quais
os aspetos mais valorizados pelos hotéis na sua comunica¢do e onde se verificam maiores

lacunas. Comeg¢amos pela dimensdo “Politicas.”
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9.1.1 Politicas

A dimensdo “Politicas” avalia a existéncia e a comunicagdo de compromissos formais
com a sustentabilidade nos websites dos hotéis, nomeadamente através de declaragdes de
principios, estratégias institucionais, metas ambientais ou sociais e a disponibiliza¢do de
documentacdo de apoio. Font et al. (2012) sublinham a importancia desta dimensdo
enquanto sinalizacdo de responsabilidade corporativa e coeréncia institucional: quando
as politicas sdo publicas, verificadveis e bem estruturadas, o hotel refor¢a a sua

credibilidade junto dos stakeholders.

A Tabela 4 apresenta a pontuacdo atribuida a cada hotel da amostra na dimensdo
“Politicas”, acompanhada de verbatins retirados diretamente dos websites que

comprovam as evidéncias comunicadas.

Tabela 4
Politicas de sustentabilidade: pontuagdo atribuida e evidéncias comunicadas nos websites dos hotéis da
amostra

Hotel Pts Evidéncia

"Our commitment to sustainability is reflected in our company policies available
on our website."

“Zelamos também pelo bem-estar da equipa PortoBay, através da atribuigdo de
beneficios extra-salario, distribuidos em diferentes periodos do ano. Referimo-
Portobay Flores 3 | nos a entrega de cabazes no Natal e na Pascoa, a negociagdo de parcerias locais,
valor extra associado a questiondrios de satisfacdo realizados junto dos hospedes
e promocao de agdes de convivio.”

“Com a gestdo de recursos humanos que colocamos em pratica no Grupo,
Grupo Pestana 3 | pretendemos atrair e reter uma pool de talento adequada, com as competéncias
necessdrias para concretizar os objetivos e ambi¢do que tragdmos.

"O Editory Hotels implementa praticas e politicas de sustentabilidade ambiental
e social em todas as suas unidades."

"A sustentabilidade ¢ um dos principais pilares do Grupo NEYA, com politicas
integradas em todas as dreas de operacdo."

The social Hub Porto 4

The Editory Garden Porto 3

Neya Porto hotel 3

Apenas uma das unidades da amostra — o The Social Hub Porto — apresenta uma
abordagem verdadeiramente estruturada, com a disponibilizagdo publica de um relatério
de impacto detalhado, onde se apresentam metas explicitas, indicadores quantificaveis e
compromissos a médio prazo. Esta pratica traduz um nivel elevado de maturidade
comunicacional, em linha com o que ¢ recomendado por Font ef al. (2012), que associam
a transparéncia e a mensurabilidade da informacdo a credibilidade organizacional. A
Figura 1 exemplifica esta abordagem, ao apresentar um excerto das metas de
sustentabilidade comunicadas pelo grupo The Social Hub para o horizonte temporal de

2030.
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Figura 1
Metas estratégicas de sustentabilidade comunicadas no Relatorio de Impacto FY23-24 do The Social Hub

Hitting our
2030 targets

We've got big sustainability goals in sight.
By 2030, The Social Hub will:

+ Reduce its Scope 1 and 2 greenhouse gas (GHG)
emissions by 78 kg/m2 (compared to FY18-19)

- Reduce its Scope 3 GHG emissions by 49.8% per
€ value added (compared to FY18-19)

+ Offset 100% of its unavoidable GHG emissions
« Produce 50% of its full energy supply on-site

« Have a full portfolio of BREEAM (In-Use) certified
properties

+ Divert 100% of residual waste from landfill or
incineration

+ Monitor all suppliers on a (bi)-yearly basis

- Have dedicated 10,000 hours in community
volunteering

« Have realised gender equality across all levels
of the company

Fonte: The Social Hub, 2023, Impact Report FY23-23. ¢

Em contraste, a maioria dos restantes hotéis, embora manifeste inten¢des sustentaveis no
discurso institucional, recorre a estratégias comunicacionais mais genéricas ou pouco
documentadas. E o caso de unidades como o PortoBay Flores, o NEYA Porto Hotel ou o
The Editory Garden Porto, onde a informagao disponivel tende a resumir-se a afirmagdes
de compromisso, muitas vezes ndo acompanhadas de documentos formais, metas
mensuraveis ou referéncias explicitas a quadros internacionais como os Objetivos de

Desenvolvimento Sustentavel (ODS).

Outro aspeto a considerar ¢ o nivel de centralizagdo das politicas comunicadas. O Grupo
Pestana, por exemplo, adota uma estratégia corporativa coerente, com a apresentacdo de
uma politica de sustentabilidade transversal as suas unidades, alinhada com a Agenda
2030. No entanto, essa uniformidade apresenta limitacdes quando ndo € acompanhada
por uma tradu¢do contextualizada das diretrizes globais em agdes especificas de cada
unidade hoteleira. Como refere a literatura (Jones et al., 2016), a comunicacdo de
sustentabilidade ganha eficacia quando combina coeréncia institucional com relevancia
local, adaptando os principios gerais a identidade e ao contexto operativo de cada

estabelecimento.

De forma geral, observa-se que a maioria dos hotéis nao disponibiliza documentos
formais de politica, como planos estratégicos, codigos de conduta ou relatorios anuais, o
que compromete a verificabilidade da informagao e pode afetar negativamente a percecao

de autenticidade. Este aspeto ¢ particularmente relevante num contexto em que o publico

% https://publuu.com/flip-book/873467/1984534
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estd cada vez mais sensivel ao risco de greenwashing e a diferenga entre o discurso e a

pratica (Delmas & Burbano, 2011).

Face a este panorama, importa propor algumas orientagdes para o reforco da comunicagao
desta dimensdo. Em primeiro lugar, seria desejavel que todas as unidades adotassem uma
politica formal de sustentabilidade, publicada nos seus websites e alinhada com
frameworks reconhecidas, como o Global Sustainable Tourism Council (GSTC), os ODS
ou os critérios ESG. A formalizagdo documental constitui um passo essencial para
reforcar a credibilidade e permitir a monitorizagao externa dos compromissos assumidos.
Em segundo lugar, recomenda-se a adogdo de uma linguagem clara, acessivel e apoiada
por evidéncias, acompanhada de relatorios de progresso ou outros mecanismos de
prestacdo de contas, como ja acontece nos casos mais estruturados. Finalmente, importa
promover uma articulagdo mais eficaz entre as politicas corporativas e a realidade local
de cada unidade, evitando abordagens excessivamente genéricas que diluem o impacto

da comunicagao.

Em sintese, a analise desta dimensao evidencia um cendrio de contrastes: enquanto alguns
hotéis revelam uma comunicacdo robusta e bem estruturada, sustentada por
documentacdo verificavel e alinhada com boas praticas internacionais, outros limitam-se
a declaragdes de principios pouco consistentes, realisticamente atingiveis e
comprovaveis. Esta assimetria demonstra que, embora a sustentabilidade seja
amplamente reconhecida como criadora de valor, a sua tradu¢do em politicas formais e a
sua comunica¢do com transparéncia e rigor, ainda representa um desafio que ainda ndo ¢

alcancado por grande parte das unidades analisadas.

9.1.2 Laboral

A comunicagdo das politicas laborais nos websites dos hotéis analisados permite aferir o
grau de valorizagdo dos recursos humanos enquanto dimensdo estratégica da
sustentabilidade organizacional. De acordo com Font ef al. (2012), esta dimensao integra
aspetos como diversidade e inclusdo, formacdo continua, igualdade de oportunidades,
bem-estar interno e envolvimento dos colaboradores. Trata-se, portanto, de um eixo
fundamental da responsabilidade social corporativa, ndo apenas pela sua importancia
ética, mas também pelo impacto direto na motivagdo e retencao de talento, na qualidade

dos servigos e na reputagdo institucional. A Tabela 5 apresenta a pontuagdo atribuida as
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unidades hoteleiras da amostra relativamente a dimensdo ‘“Laboral”, acompanhada
de verbatins recolhidos diretamente dos seus websites. Estes excertos permitem

comprovar a forma como cada hotel comunica praticas laborais ligadas a sustentabilidade.

Tabela 5
Praticas laborais: pontuagdo atribuida e evidéncias comunicadas nos websites dos hotéis da amostra

Hotel Pts Evidéncia

“Our team is the heartbeat of TSH. We are proud to represent over 62
nationalities. Women make up 49% of our total workforce and 42% of our
The Social Hub Porto 4 | leadership team. In FY23/24, our TSH Academy provided 9,847 hours of
training. We also saw strong engagement scores and invested in several
initiatives to support well-being and development.”

“Consideramos que as nossas politicas de responsabilidade social e um sé6lido
compromisso com a sustentabilidade sdo absolutamente cruciais para
construirmos um futuro melhor, tanto para a nossa empresa, como para todos
0s nossos interlocutores [...]".

"O Pestana Hotel Group desenvolve e implementa politicas, procedimentos
Grupo Pestana 4 | ambientais e sociais para promover praticas sustentaveis em todas as suas
unidades."

“Tém sido implementadas varias agdes para consciencializagdo dos
colaboradores, relativas a separagdo correcta de residuos [...] Pretendemos
que estas ag¢des sejam uma realidade e consistam numa pratica assumida e
regular em todas as unidades hoteleiras.”

“We promote labour empowerment in our work systems, guided by values of
Neya Porto hotel 3 | fairness, inclusion, and diversity. Our policies ensure equal opportunities and
encourage continuous personal and professional development.”

Portobay Flores 3

The Editory Garden Porto 3

No conjunto da amostra, observa-se um nivel moderado de maturidade comunicacional
nesta dimensdo, com varia¢des significativas entre unidades que apresentam dados
quantitativos robustos e outras que recorrem a enunciados mais genéricos € pouco
mensuraveis. O caso do The Social Hub destaca-se positivamente ao divulgar de forma
sistematica, no seu Relatorio de Impacto, informacdes detalhadas sobre a diversidade
demografica dos colaboradores, incluindo distribuicdo por idade, identidade de género,
orientagdo sexual, etnia, origem migratoria e religido. Também apresenta resultados da
Self ID survey, que indicam a percegdo interna quanto a inclusdo e ao ambiente de
trabalho. Como mencionado na seguinte imagem estes elementos demonstram um
compromisso com a transparéncia e a mensurabilidade da comunicacao de temas laborais,
estando alinhados com os principios de prestagdo de contas e inclusdo defendidos por
Font et al. (2012) e Delmas & Burbano (2011). A Figura 2 ilustra um desses destaques

da andlise, ao apresentar alguns dos principais resultados dessa consulta interna.
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Figura 2
Distribuicdo demografica dos colaboradores do The Social Hub

48% of respondents

| More than half of our
respondents (51%) feel |
that it's easy to get
H

37% of respondents
feel that The Social Hub
‘would take appropriate
action if an instance ith

of harassment or | backgrounds that differ
discrimination was from their own at The
reported.

don't feel that they
Social Hub.

have to change their

behaviour, appearance

and/or communication

style to be accepted.
B2 S R ")

Fonte: The Social Hub, 2023, Impact Report FY23-23.7

Em contraste, outras unidades apresentam praticas e declaragcdes coerentes, mas menos
densificadas em termos de informacdo. O Grupo Pestana, por exemplo, refere o
desenvolvimento de politicas ambientais e sociais transversais as suas unidades, incluindo
iniciativas de valorizag¢do de talento e promocao interna. No entanto, a comunicagdo nao
explicita os dados por unidade nem apresenta resultados quantificaveis, o que limita a sua
avaliagdo em termos de profundidade e verificagdo externa. J4 o PortoBay Flores expressa
um “so6lido compromisso com a sustentabilidade”, valorizando o bem-estar dos
colaboradores e a integracdo de politicas de responsabilidade social, mas sem

disponibilizar indicadores ou relatorios especificos que sustentem essas afirmagoes.

As unidades pertencentes ao grupo The Editory apresentam igualmente uma comunicacdo
estruturada, destacando a¢des de sensibilizagdo interna — como a separagao de residuos —
que demonstram preocupagdo com a consciencializacdo ambiental dos colaboradores.
Apesar disso, a informacgao continua a ser apresentada de forma transversal e com escassa
adaptacdo a realidade da unidade em analise, o que compromete a ligagdo entre os
principios corporativos e a pratica local. O mesmo se verifica no NEYA Porto Hotel, onde
a comunicacdo ¢ construida com base em valores como inclusdo, equidade e
desenvolvimento profissional, mas sem o suporte de indicadores que validem o alcance

efetivo dessas politicas.

A analise da dimensdo laboral permite, assim, identificar dois desafios centrais. Em
primeiro lugar, a necessidade de refor¢ar a mensurabilidade e evidéncia das praticas

laborais, através da apresentagdo de dados, metas e resultados que sustentem o discurso

7 https://publuu.com/flip-book/873467/1984534
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institucional. Em segundo lugar, a importancia de diferenciar a comunicagao das politicas
por unidade, mesmo no caso de grupos hoteleiros com politicas centralizadas, garantindo
que os conteudos divulgados sdo pertinentes, atualizados e localmente contextualizados

— tal como recomendam Jones et al. (2016).

Para além disso, seria recomendavel uma maior articulacdo entre as politicas laborais
comunicadas e outras dimensdes da sustentabilidade, como o impacto socioeconémico
local ou o envolvimento do cliente, promovendo uma visdo integrada da responsabilidade
social. Iniciativas como a divulgacdo de programas de formacdo interna, planos de
progressao na carreira ou indicadores de diversidade e inclusao poderiam representar um
avanco importante neste dominio, ao mesmo tempo que reforcam a confianca dos

stakeholders.

Em suma, a analise da dimensao laboral evidencia que, embora todas as unidades revelem
preocupagdes com 0s recursos humanos, apenas algumas conseguem comunicar essas
praticas de forma estruturada, mensuravel e diferenciadora. O The Social Hub Porto
constitui o exemplo mais completo da amostra, combinando dados concretos, discurso
inclusivo e validacdo externa. J4 as restantes unidades permanecem numa zona
intermédia, com potencial de melhoria sobretudo ao nivel da densidade informativa, da
segmentacdo da comunicacdo por unidade e da integracdo estratégica das politicas

laborais na narrativa de sustentabilidade global.

9.1.3 Socioeconéomico

A dimensao socioecondmica da sustentabilidade reflete o envolvimento das organizagdes
com o territorio onde operam, através da criagdo de valor partilhado com a comunidade.
No setor hoteleiro, isto traduz-se na promog¢do de inclusdo social, apoio a grupos
vulneraveis, valorizagdo da economia local ou desenvolvimento de programas com
impacto social direto. Font et al. (2012) defendem que esta componente da
responsabilidade social corporativa deve ser entendida ndo como um gesto filantropico
isolado, mas como parte integrante de uma estratégia de longo prazo que contribua para
a coesdo territorial e o desenvolvimento humano. A Tabela 6 sistematiza as agdes com
impacto socioeconomico comunicadas nos websites dos hotéis da amostra, apresentando
as pontuacgdes atribuidas a cada unidade e exemplos representativos das iniciativas

divulgadas. Esta andlise evidencia o envolvimento das organizagdes com a comunidade
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local e as estratégias de responsabilidade social que adotam para promover a inclusdo e o

desenvolvimento territorial.

Tabela 6
Agdes com impacto socioecondmico comunicadas pelos hotéis da amostra, ilustradas por excertos
textuais representativos e pontuagao atribuida.

Hotel Pts Evidéncia
“It’s this belief in inclusivity and community that drove the launch of the TSH
Talent Foundation in May 2024, where we’ve pledged to donate 1% of our global

The social Hub Port: 4 . . .
€ S0CIaL D TOR0 3 annual revenue to provide accommodation, mentoring and opportunities to
students from low socio-economic backgrounds.
“O grupo PortoBay assume a despesa mensal do passe social de transporte
Portobay Flores 3 publico dos colaboradores em Portugal... PortoBay apoia a educagdo com bolsas

de estudo por ano para filhos em ensino superior e profissional... PortoBay apoia
associagdes de caréter social em Portugal”

“In addition to the environmental dimension, PLANET GUEST also includes the
social pillar which includes activities to support local communities and promote
Grupo Pestana 3 | education and culture [...] Through its Volunteering activities and its workers,
in partnership with the Colégio Pedro Arrupe, the Pestana Group provides and
serves about 60 dinners to the homeless in the city of Lisbon every Monday.”
“0 apoio a Comunidade, de forma integrada e sustentada, ¢ um legado da cultura
do Grupo Sonae. [...] A responsabilidade social ¢ um dos vectores que rege a
nossa atividade e ¢ principalmente através do voluntariado que a Sonae tem vindo
a conseguir ter impacto na comunidade em que as suas empresas estdo inseridas.”
“Jantar solidario no NEYA Porto Hotel ... apoiou 35 familias (58 pessoas) em
Nevya Porto hotel 3 | situagdes de vulnerabilidade socioecondmica com um almogo especial e um
cabaz de bens essenciais.”

The Editory Garden
Porto

A analise da comunicacdo desta dimensao revelou um panorama desigual. O The Social
Hub Porto distingue-se claramente das restantes unidades ao apresentar uma politica
estruturada e comunicada de forma acessivel e mensuravel. A criagdo da TSH Talent
Foundation, com o compromisso de doar 1% da receita anual global para apoiar
estudantes de contextos socioeconémicos desfavorecidos, representa nao s6 um exemplo
de boas praticas, como também uma acao alinhada com os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS), nomeadamente os que visam reduzir desigualdades e promover
educacdo de qualidade (United Nations, 2015). Esta iniciativa estd claramente
comunicada no website, acompanhada de metas e indicadores que permitem avaliar o seu

impacto, o que reforga a credibilidade do discurso institucional.

J& a maioria dos hotéis da amostra apresenta agdes com relevancia social, mas com niveis
de formalizacdo e visibilidade bastante inferiores. O PortoBay Flores menciona, por
exemplo, o apoio ao transporte dos colaboradores, a atribui¢do de bolsas de estudo e a
colaboragdo com instituicdes de cariz social em Portugal, acdes que revelam uma
preocupacdo concreta com o bem-estar e a mobilidade social. No entanto, estas praticas

sdo comunicadas de forma pouco estruturada e sem ligacdo explicita a uma politica
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socioecondmica integrada, o que fragiliza a sua percecdo como parte de uma estratégia
sustentada. Situagdo semelhante observa-se nas unidades do Grupo Pestana, como
ilustrado na Figura 3, que integra a imagem retirada do relatorio de sustentabilidade do
grupo. Ainda que estas agdes demonstrem um impacto real e continuo, a sua comunicagao
online permanece agregada a nivel corporativo, sem evidéncia concreta da atuagao local

de cada unidade da amostra.

Figura 3
Secgao do Relatorio de Sustentabilidade do Grupo Pestana (2018), destacando iniciativas sociais do
programa Planet Guest, comunicadas de forma agregada.

PLANET GUEST - PROGRAMA DE SUSTENTABILIDADE PESTANA

OBRIGADO POR AJUDAR

Fonte: Grupo Pestana. (2018). Relatério de Sustentabilidade do Grupo Pestana. Programa Planet Guest.®

Nos casos do The Editory Garden Porto e do NEYA Porto Hotel, a comunicagdo centra-
se em acdes pontuais, como o voluntariado corporativo promovido pelo grupo Sonae ou
o Jantar Solidario que beneficiou 35 familias em situagdo de vulnerabilidade. Sao
iniciativas meritorias, com impacto direto em contextos locais, mas cuja divulgagdo ndo
¢ acompanhada de relatérios, metas ou continuidade anunciada, o que limita a sua
valorizacdo do ponto de vista estratégico e comunicacional. A auséncia de ligacdo a
objetivos globais, como os ODS, e a inexisténcia de indicadores de impacto, sdo fatores
que reduzem a sua forga como elementos de diferenciagdo reputacional (Font et al.,

2012).

8https://WWW.r)estanagrour).com/wp—content/uploads/ZO19/10/PT RELATORIO-DE-SUSTENTABILIDADE 18h.pdf
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Para melhorar a comunica¢do da dimensdo socioecondmica, seria recomendavel que os
hotéis adotassem uma abordagem mais sistematica e articulada, integrando estas agdes
num plano de responsabilidade social com metas definidas, beneficidrios identificados e
resultados medidos. A inclusdo de relatorios acessiveis ao publico, mesmo que sintéticos,
reforgaria a transparéncia e demonstraria compromisso com a comunidade. Além disso,
a ligagdo explicita aos ODS relevantes e a valorizagdo de parcerias com entidades locais
ajudaria a contextualizar estas praticas no panorama mais amplo do desenvolvimento

sustentavel.

Em sintese, embora todos os hotéis da amostra apresentem algum nivel de envolvimento
com questdes socioeconomicas, apenas o The Social Hub Porto comunica estas acdes de
forma estruturada, mensurdvel e alinhada com boas praticas internacionais. Os restantes
casos revelam intencdes validas e acdes relevantes, mas ainda muito dependentes de um
discurso genérico ou de iniciativas pontuais. Reforcar a visibilidade, continuidade e
enquadramento estratégico das agdes sociais comunicadas constitui, por isso, uma
oportunidade concreta para consolidar o papel do setor hoteleiro como agente de

transformagao social nas comunidades em que se insere.

9.1.4 Ambiental

A dimensdo ambiental permite aferir o nivel de compromisso dos hotéis com a mitigacdo
dos impactos ecoldgicos da sua atividade, através da comunicagdo de praticas ligadas a
eficiéncia energética, gestdo de residuos, redu¢do do consumo de recursos naturais e
adocdo de tecnologias sustentdveis. Trata-se, segundo Font et al. (2012), de uma das
componentes mais visiveis da sustentabilidade organizacional, frequentemente utilizada
para sinalizar responsabilidade ecoldgica perante os stakeholders. Os resultados obtidos
mostram que esta dimensao ¢, entre as analisadas, uma das mais consolidadas na amostra,
embora com diferencas notorias na profundidade da informag¢do e no grau de validagao
externa. A Tabela 7 apresenta a avaliagdo da comunicacdo de praticas ambientais nos
websites dos hotéis da amostra, destacando as pontuagdes atribuidas e excertos
representativos que ilustram o compromisso dos estabelecimentos com a gestdo
sustentavel dos seus impactos ecologicos. Esta dimensdo, considerada uma das mais
visiveis e valorizadas pelos stakeholders, revela diferengas significativas na profundidade

da informagdo e na forma como cada hotel valida externamente as suas acdes.
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Tabela 7
Comunicagao de praticas ambientais nos websites dos hotéis da amostra, com pontuagio e excertos
textuais ilustrativos do grau de compromisso ambiental.

Hotel Pts. Evidéncia

“By January 2024, we were ready to officially submit. By autumn, we were
raising a glass to our successful B Corp verification, with an outstanding score
The social Hub Porto 5 of 107.1. Zooming in on the results, our highest score was in the environmental
category — which includes a so-called Impact Business Model, further
reinforcing our commitment to future-proofing buildings.”

“Adotamos medidas que contribuem para poupar energia, diminuir desperdicios
e bem gerir residuos... Elaboramos planos anuais de aumento da eficiéncia
energética, implementamos paineis solares, ldmpadas de menor consumo,
eletrodomésticos mais eficientes e sensores de movimento... Os residuos dos
Portobay Flores 4 hotéis sdo reciclados, incluindo o dos quartos... Implementamos redutores de
caudal nas torneiras, sistema de rega automatica e filtros das piscinas mais
eficazes... Realizamos esfor¢os na redugdo de consumo de papel com
reutilizagdo do mesmo, e com a centralizagdo de impressoras com selo ‘green
print’.”

“Em diversas unidades hoteleiras do Grupo no Porto (Pestana Palacio do Freixo,
Pestana Douro Riverside ...), foi testado o impacto da redugdo da utilizagdo de
Grupo Pestana 4 ar-condicionado e da reducdo de equipamentos ligados em modo standby.”
“Estas medidas permitiram a redugdo de 5% a 32% do consumo energético nas
unidades em causa.”

“All our hotels have practices that ensure effective and responsible
environmental management, with special focus on issues related to the
4 optimization of water and energy consumption, preservation and dissemination
of the destination's natural values and favor seasonal products from local
producers in the majority of the catering spaces.”

“Energy efficiency is a priority at NEYA Hotels. We use solar thermal panels
for water heating and green energy... We use LED lighting and presence
sensors... In the rooms, we have implemented keys that turn off lighting and
Neya Porto hotel 5 electrical equipment... Flow reducers and sensors... Efficient washing
machines... Electric vehicle charging infrastructure... We invest in carbon
offset projects... refillable amenity dispensers... total waste separation... paper
FSC certified... insect hotels.”

The Editory Garden
Porto

Dois hotéis destacam-se pela exceléncia e coeréncia da sua comunicacdo ambiental: The
Social Hub Porto e NEY A Porto Hotel, ambos com pontuagdo maxima. No primeiro caso,
o website e o relatorio de impacto evidenciam um conjunto articulado de praticas e metas,
incluindo a verificagdo B Corp com uma pontuagdo elevada na categoria ambiental, e o
alinhamento com modelos como o Impact Business Model. A estruturagdo dos objetivos
ambientais, a medicao de resultados e a explicitagdo de compromissos futuros (como a
neutralidade carbonica) sdo comunicadas de forma transparente, com validacdo externa.
Ja o NEYA Porto Hotel adota um discurso igualmente robusto, destacando investimentos
em energias renovaveis, como painéis solares, uso de ilumina¢do LED e sensores de
presenga, bem como a promog¢ao da mobilidade elétrica e a separacdo total de residuos.
O compromisso ¢ reforcado pela obtencdo de multiplas certificagbes — LEED Gold,

Carbono Zero, Green Key e Biosphere — que atestam a credibilidade das praticas
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ambientais da marca. Esta informacao ¢ sustentada pelos prints retirados do Relatorio de

Sustentabilidade ESG 2022 do NEY A Porto Hotel (ver Figuras 4 ¢ 5).

Figura 4
Certificagdes ambientais e politicas do NEY A Porto Hotel

ENQUADRAMENTO

O NEYA Porto nasceu da recuperagio de parte das
ruinas de um dos poucos edificios de arquitetura
manuelina na cidade do Porto, o Convento Madre Deus
de Monchique. A construgio manteve a traca original
do convento e o claustro ajardinado, preservando a
histdria do edificio.

Da simbiose entre o patrimonio histérico e a
contemporaneidade do projeto, nasce um hotel que se
funde num cendrio em perfeita harmonia entre o
passado e o presente, com uma filosofia assente na
sustentabilidade e a pensar no futuro.

O NEYA Porto Hotel conta com 124 quartos e foi o
primeiro hotel em Portugal a receber a certificacio
LEED Gold pela exceléncia da sua construgio, pensada
de raiz para criar um edificio eficiente e com consumo
reduzido de Recursos. A certificagio LEED, ou
Leadership in Energy & Environmental Design,
concebida e concedida pela organizagio nao
governamental United States Green Building Council, é
um simbolo globalmente reconhecido de exceléncia na
construcio verde. Esta certificacio assegura a
poupanca de custos de eletricidade, a reducio das
emissdes de carbono e ambientes mais saudveis.
Procura ainda promover as melhores praticas na
construgzo, diminuindo a pegada ambiental dos
edificios em todo o seu ciclo de vida

O hotel foi reconhecido com o galardao Greenk Key em
2021 que é uma distingao internacional que promove o
Turismo Sustentavel em Portugal através do

reconhecimento  de  estabelecimentos turisticos,
alojamento local, parques de campismo e restaurantes
que implementam boas praticas ambientais e sociais,
que valorizam a gestio ambiental nos seus
estabelecimentos e que promovem a Educacio
Ambiental para a Sustentabilidade.

N=YAPORTO

responsavel, com o qual a NEYA Hotels se identifica.

O NEYA Porto Hotel foi distinguido com o Selo Clean
& Safe atribuido pelo Turismo de Portugal, desta
forma, o hotel assegura a0s seus hospedes que
cumpre todas as normas de higiene e seguranca
recomendadas pela Direcio-Geral da Saide,

0s i que sio distinguidos com o
diploma devem obedecer a determinados requisitos,
como por exemplo, ter um sistema de gestao ambiental
que tenha em vista a reducao do consumo de energia e
3gua, deve realizar a devida separacio de residuos,
utilizar produtos de limpeza amigos do ambiente e
optar, na sua maioria, por produtos organicos e de
produtores locais. O Green Key é um selo de confianca
que indica a0 consumidor que a0 escolher um destes
estabelecimentos est a ajudar o planeta.

A certificacio Carbono Zero foi atribuida pela
Sociedade Ponto Verde a0 NEYA Porto Hotel em 2021,
por ser um hotel neutro em emissdes de carbono,
contribuindo para a mitigacao do aquecimento global e
das alteragbes climaticas do planeta.

Foi atribuido a0 NEYA Porto Hotel o selo de
Sustentabilidade Ambiental We Care da Associacio de
Hotelaria de Portugal, devido a0 cumprimento dos
compromissos ambientais, através da participacao no
programa HOSPES. Este selo tem como objetivo a
promogao da economia circular, distinguindo unidades
hoteleiras empenhadas nas boas praticas ambientais,
que promovem um crescimento sustentado e

os riscos de 30 por Covid-19
e reforcando a seguranca dos seus héspedes.

As medidas de higiene implementadas pela NEYA
Hotels, valeram-lhe o Selo “Safe Travels’, atribuido
pelo World Travel & Tourism Council. Este selo & uma
distingao mundial, lancada em 2020, que certifica
destinos e espagos que cumprem as regras de higiene
para que todos os hospedes sintam confianca e
seguranca para viajar.

SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL:

O setor do turismo é dos que tem um maior impacto
no ambiente, e & por isso mesmo que o NEYA
implementa diariamente praticas eficientes para a
diminuicio da nossa pegada ecolégica. Sendo um
hotel sustentdvel, estd diariamente empenhado na
qualidade e exceléncia dos servicos através de um
conceito de sustentabilidade tripartida - ambiental,
econémica e social,

Relatério de Sustentabilidade | ESG 2022
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Fonte: NEYA Porto Hotel. (2022). Relatério de Sustentabilidade ESG 2022, p. 9.°

Complementarmente, o relatorio explicita os investimentos realizados em areas-chave da
eficiéncia ambiental. A Figura 5 ilustra estas agcdes, como a adogao de fontes de
energia 100% renovaveis, o sistema de separag¢do de residuos nos quartos € a iniciativa

“Plastic Free”, que substitui embalagens plasticas por solu¢des biodegradaveis.

Figura 5
Investimentos em energias renovaveis, separagdo de residuos e medidas de eficiéncia energética

ENQUADRAMENTO

Para além de uma gestao eficiente de residuos, todos os quartos tém um cesto onde
os héspedes podem separar devidamente o seu lixo. A 3gua dos banhos é aquecida
por painéis solares, para a diminuiio de perdas do sistema elétrico. Existem ainda,
redutores de caudal bem como, torneiras com sensor nas dreas comuns, para evitar
desperdicio. As 4guas dos banhos so tratadas e reaproveitadas para os autoclismos.

Celebrou-se um contrato de forecimento de energia elétrica com a Axpo Iberia,
certificada pela AENOR como Energia Verde Classe A proveniente de fontes de
energia 100% renovéves, o que permitiu reduzir as emissdes de carbono provenientes
do consumo de energia.

N=YAPORTO

Esto ainda, 3 disposicio dos héspedes, bicicletas para que circulem pela cidade sem
utilizar carro ou transportes. O hotel tem ainda condicoes para que tanto os héspedes
como os colaboradores se desloquem para o hotel de bicicleta, com parqueamento
exclusivo.

Para além disso, sempre que possivel, o NEYA recorre a produtores nacionais para
‘adquirir os produtos que s3o necessarios para o hotel.

O NEYA Porto Hotel orgulha-se da contribuic3o para reduzir a pegada ecolégica no
setor do turismo e acredita que com o contributo de todos podemos torar a

atividade turistica mais sustentavel.”
O NEYA apoia um programa “PLASTIC FREE", que contempla a utilizacio de amenities
recarregéveis e a nao utilizagio de garrafas, sacos e palhinhas de plastico. Estas foram
substituidas por palhinhas comestiveis da Sorbos. Passando o hotel a integrar o
Movimento sem Palhinhas.

Relatério de Sustentabilidade | ESG 2022 10

Fonte: NEYA Porto hotel (2022). Relatério de Sustentabilidade ESG 2022, p. 10'°

? https://porto.neyahotels.com/wp-content/uploads/2024/06/relatorio-esg-neya-porto-2022-final low.pdf
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As restantes unidades — PortoBay Flores, The Editory Garden Porto e Grupo Pestana
(Pestana Douro Riverside e Pestana Palacio do Freixo) — apresentam também
comunicagdes consistentes, ainda que com menor densidade informativa ou grau de
validagdo externa. O PortoBay Flores descreve um conjunto abrangente de medidas,
como a instalacdo de sensores de presenga, painéis solares, rega automatica e centrais de
impressdo “green print’, além de agdes para reaproveitamento de materiais. Estas
praticas, embora relevantes, ndo sdo acompanhadas de relatérios estruturados ou ligacdo
direta a certificagdes especificas da unidade. No caso do Grupo Pestana, os conteudos
comunicam a realizacdo de testes com reducdo de ar condicionado e standby em varias
unidades, com poupangas energéticas entre 5% e 32%, resultados que demonstram
eficdcia. No entanto, tal como em outras dimensdes, a informacao ¢ apresentada a nivel

corporativo e carece de contextualizagdo por unidade hoteleira.

J& o The Editory Garden Porto apresenta uma descri¢@o clara das suas praticas ambientais,
com foco na otimiza¢do do consumo de energia e 4gua, na valorizagdo de produtos locais
e na preservacdo de recursos naturais. A existéncia de certificacdes ambientais (ISO
14001, EMAS) em algumas unidades do grupo constitui um ponto positivo, mas a

auséncia de associagdo direta a unidade em andlise limita o seu impacto avaliativo.

A andlise comparativa mostra que, embora a maioria dos hotéis da amostra comunique
de forma explicita as suas agdes ambientais, apenas alguns o fazem com base em
indicadores mensuraveis, certificagdes externas e estrutura documental acessivel. Tal
como sublinham Font et al. (2012), a comunicagdo eficaz da sustentabilidade ndo deve
assentar apenas na enuncia¢do de boas praticas, mas na sua demonstracdo concreta,
atualizada e auditavel. Neste sentido, recomenda-se que os hotéis que ainda ndo o fazem
apostem na publicagdo de relatérios ambientais periddicos, no alinhamento com
frameworks como os ODS ou a GRI, e na obtencdo de certificagdes que validem

externamente as suas praticas.

Conclui-se, assim, que a dimensdo ambiental ¢ uma das mais avancadas no conjunto da
amostra, com dois hotéis claramente posicionados como boas praticas e os restantes a
revelar potencial de melhoria através da sistematizagdo e aprofundamento da
comunicagdo, bem como da aposta em mecanismos de validagdo que assegurem

transparéncia e credibilidade.
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9.1.5 Envolvimento do cliente

A dimensdo do envolvimento do cliente avalia de que forma os hotéis mobilizam os seus
hospedes para participarem ativamente em praticas sustentdveis, seja através da
sensibilizacdo, da disponibilizacdo de escolhas responsaveis, ou da valorizacdo de
dindmicas locais. Para Font et al. (2012), envolver o cliente ¢ uma componente essencial
da sustentabilidade comunicada, na medida em que transforma o turista de consumidor
passivo em agente de mudanca, promovendo a co-responsabilidade e a experiéncia ética.
A Tabela 8 sistematiza as iniciativas comunicadas nos websites dos hotéis da amostra
relativas ao envolvimento dos clientes em praticas sustentaveis. As pontuacdes refletem
a intensidade e variedade das estratégias usadas para sensibilizar hospedes, promover
escolhas responsaveis e fomentar dinamicas locais, transformando o turista num agente

ativo da sustentabilidade.

Tabela 8
Iniciativas de envolvimento do cliente na sustentabilidade comunicadas pelos hotéis da amostra,
acompanhadas de pontuagdes e excertos ilustrativos.

Hotel Pts. Evidéncia
“We use regional suppliers whenever we can, future-proof our buildings
The social Hub Porto 5 and inspire staff and guests to change their everyday actions to truly make

a difference.”

“Na comunicag¢ao junto dos seus hospedes e potenciais clientes, PortoBay
divulga frequentemente produtos e dinamicas locais. [...] Sempre que
possivel damos preferéncia a parceiros que fornecam produtos locais,

Portobay Flores 3 . . g
promovemos ativamente os mesmos, seja adquirindo-os para consumo na
operagao didria, seja promovendo internamente artigos de artesanato local
e todas as actividades onde o turista possa ser um interveniente activo.”
“Support and  relations with  the Local Community:
Thanks For Helping Campaign. Campaign launched at hotels and
Grupo Pestana 4 | Pousadas de Portugal. By donating €1 upon check-out, Pestana Hotels will
donate an extra €1. The total amount is given to local Social Solidarity
Institutions.”
“..tém sido implementadas varias agdes para que os clientes fagam,
The Editory Garden Porto 3 igualmente, uma separacdo eficaz [de residuos]. Pretendemos que estas

acdes sejam uma realidade e consistam numa pratica assumida e regular
em todas as unidades hoteleiras.”

“By choosing NEY A Hotels, guests live a memorable experience, but also
Neya Porto hotel 3 support the mission to reduce the impact of hotel activity and contribute
to local prosperity.”

Os resultados da amostra revelam abordagens diversas, com diferentes graus de
profundidade e integragdo estratégica. O exemplo mais completo ¢ o do The Social Hub
Porto, que integra o cliente e os colaboradores como parte ativa da missdo sustentavel da
unidade. A promocao da diversidade interna, a valorizac¢ao da inclusdo e a criagdo de um
ambiente de trabalho aberto sdo comunicadas através de pesquisas internas, como a Self’
ID Survey, que recolhe dados sobre identidade de género, orientacdo sexual, etnia e outras

dimensodes, evidenciando o compromisso com a igualdade e o respeito (Figura 6).
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Paralelamente, o envolvimento com a comunidade local é refor¢ado por iniciativas de
voluntariado estruturadas, que mobilizam hospedes, colaboradores e parceiros em agdes
sociais concretas. A pagina dedicada ao voluntariado no Relatério de Impacto detalha
metas ambiciosas, como a realizagdo de 10.000 horas de voluntariado até 2030,
demonstrando um compromisso tangivel e mensurdavel com o impacto positivo na regido
(Figura 7).

Estas imagens, retiradas do Relatério de Impacto FY23-24, ilustram ndo apenas a
estratégia institucional do The Social Hub, mas também a operacionaliza¢do do
envolvimento dos seus publicos, num processo que alinha praticas internas com
responsabilidade social externa. Esta abordagem esta em consonancia com a literatura
que destaca o papel central do consumidor e dos colaboradores na sustentabilidade
turistica, ndo apenas como destinatdrios da mensagem, mas como agentes ativos na

criagdo de valor e transformagao (Font et al., 2012).

Figura 6
Dados da Self ID Survey sobre diversidade e inclusdo dos colaboradores do The Social Hub Porto

Employees

Self ID shrvey

As always, we sent out our One important caveat to note is
annual Self ID survey to assess that we didn't match last year's
how diverse and inclusive our number of respondents, meaning
employees feel their workplace | that we can't make a fair and

is. These yearly insights are full comparison of results. While
an important way for us to in FY22-23, we saw more than
identify barriers to employment, | 200 respondents, this year
retention and inclusion - and to | we received insights from 83

act where needed. colleagues.

Based on the feedback from To rebalance this, we've taken
last year, we made some measures to ensure the number
changes to the questions to of respondents goes back
gather results from a larger up. This includes breaking

pool, and to benefit from more | the survey into three or four
detailed answers. We also smaller batches, using a variety
included a Net Promoter Score | of communication channels
(NPS) to measure participants’ | and activations to increase

level of agreement with awareness about the survey, and
certain helping us | i ing topic-based surveys

g top!
determine what percentage of | zooming in on specific inclusivity
our employees are promoters of | themes.

The Social Hub.

Fonte: The Social Hub. (2024). Impact Report FY23-24, p. 34."!

Estas imagens complementam-se ao evidenciar diferentes dimensdes do compromisso do
The Social Hub Porto, mostrando tanto a diversidade interna quanto o impacto social

concretizado por meio de acdes estruturadas.

' https://publuu.com/flip-book/873467/1984534
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Figura 7
Iniciativas de voluntariado comunitario promovidas pelo The Social Hub Porto, evidenciando o
envolvimento de hospedes, colaboradores ¢ comunidade local

Community volunteering

r I
To dedicate 10,000
hours in community
volunteering by 2030.

As a key part of our social impact strategy,
volunteering is close to qur hearts. With hubs
across Europe, we work to set up community
engagement initiatives in local neighbourhoods
and beyond, encouraging both residents - and our
own team members - to/support those in need.

Fonte: The Social Hub. (2024). Impact Report FY23-24, p. 39."2

Em contraste, a maioria das outras unidades apresenta um nivel intermédio de
envolvimento. O Grupo Pestana, através das unidades Pestana Douro Riverside e Palacio
do Freixo, promove iniciativas como a campanha “Thanks For Helping”, que convida os
clientes a doarem um euro no momento do check-out, destinado a instituigdes de
solidariedade. Esta iniciativa reforca o elo entre turismo e responsabilidade social,
permitindo ao hospede associar a sua estadia a um impacto positivo. No entanto, a acdo
¢ comunicada de forma relativamente discreta, e ndo esta integrada numa estratégia mais

ampla de envolvimento continuo ao longo da experiéncia de alojamento.

Os casos do PortoBay Flores, The Editory Garden Porto e NEYA Porto Hotel refletem
igualmente uma preocupacao com o envolvimento do cliente, mas com graus distintos de
sistematiza¢do. O PortoBay Flores valoriza e promove a ligagao aos produtos e dinamicas
locais, incentivando a aquisi¢cdo de artesanato ou a participacdo em atividades culturais,
0 que representa uma valorizagdo do territorio e da autenticidade da experiéncia. No
entanto, tal como nas restantes dimensoes, a comunicagado carece de maior formalizagao
e sistematizacdo. Ja o The Editory Garden Porto indica que pretende envolver os clientes
em praticas sustentaveis, como a separa¢ao de residuos, mas a agdo comunicada € pouco

densificada e ndo acompanhada de evidéncia concreta. O mesmo se aplica ao NEYA

12 https://publuu.com/flip-book/873467/1984534
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Porto Hotel, onde a mensagem apela a consciéncia dos héspedes, mas sem detalhar os

mecanismos ou suportes que operacionalizam esse envolvimento.

Estes resultados sugerem que, embora exista um reconhecimento generalizado da
importancia de envolver o cliente, apenas um numero limitado das unidades o faz de
forma proativa, com conteudos claros e potencial mobilizador. Para fortalecer esta
dimensdo, recomenda-se que os hotéis integrem o envolvimento do cliente nas suas
estratégias de sustentabilidade de forma transversal, desde a reserva até ao pos-estadia,
através de sinalizacdo, opc¢des de consumo sustentavel, campanhas educativas ou
programas de fidelizagdo com impacto social ou ambiental. Além disso, a partilha de boas
praticas ou de contributos reais gerados pelos clientes (ex.: kg de residuos reciclados,
apoio gerado, emissoes evitadas) pode aumentar a percecdo de eficdcia e inspirar novas

adesdes.

Conclui-se, assim, que a dimensdao “Envolvimento do Cliente” ainda representa um
desafio para grande parte da amostra, com praticas isoladas e pouco sistematizadas.
Apenas o The Social Hub Porto se destaca por incorporar este eixo como parte integrante
da experiéncia hoteleira. As restantes unidades revelam iniciativas pontuais e bem-
intencionadas, mas carecem de uma comunicacdo mais estratégica, envolvente e
sustentada, que transforme os hdspedes em parceiros ativos na constru¢do de uma estadia

mais responsavel.

9.1.6 Transparéncia

A dimensao da transparéncia avalia 0 modo como os hotéis comunicam publicamente os
seus compromissos, estratégias e resultados em matéria de sustentabilidade, com especial
ateng¢do a acessibilidade, atualidade, sistematizacdo e verificabilidade da informacao.
Segundo Font et al. (2012), esta dimensdao ¢ determinante para a credibilidade da
comunicagao institucional, pois permite aos stakeholders avaliar o grau de coeréncia entre
o discurso e a pratica, além de funcionar como mecanismo de prestagdo de contas. A
Tabela 9 apresenta a avaliacdo do grau de transparéncia e verificabilidade da informagao
sobre sustentabilidade nos websites dos hotéis da amostra, expressa através da pontuagao
atribuida a cada unidade e acompanhada de excertos textuais que ilustram a forma como

os dados sdo comunicados. Esta andlise permite identificar o nivel de abertura e
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detalhamento com que as unidades partilham os seus compromissos, evidenciando

praticas exemplares e areas com potencial para maior clareza e prestagcdo de contas.

Tabela 9
Grau de transparéncia e verificabilidade da informag@o sobre sustentabilidade comunicada nos websites
dos hotéis da amostra, com exemplos representativos dos conteudos apresentados.

Hotel Pts. Evidéncia

“While putting this report together, we quickly realised there was much
more to tell than we first anticipated [...] it all stems from the hard work
The social Hub Porto 5 of our teams over the past year. [...] As such, the first half of FY23-24
was dedicated to gathering all the data and proof points needed for
submission.”

“Registamos todos os consumos energéticos e de producdo de residuos
solidos e sua classifica¢do. Deste modo sabemos a cada momento a

Portobay Flores 4 evolugao dos mesmos, podendo assim corrigir com agdes praticas que
redirecionem comportamentos no sentido de atingir os objetivos
propostos.”

“The 2022 Sustainability Report is an exercise in transparency towards the
Group’s stakeholders, disclosing the management approach and the results
of the ESG areas. [...] The Report was drawn up in accordance with the
Grupo Pestana 5 2021 Global Reporting Initiative (GRI) Standards. [...] It represents a
further step in the Group’s convergence with the requirements of Directive
2022/2464/EU CSRD and the ESRS standards on the disclosure of
corporate sustainability information.”

“Relatdrios” — ha uma secgdo especifica onde estdo mencionados

The Editory Garden Porto 4 relatorios e certificagdes como ISO 14001 e EMAS, com referéncias as
préticas ambientais e comunitdrias de forma estruturada.

“Transparéncia. A organizag@o comunica o desempenho em

Nevya Porto hotel 4 sustentabilidade no website do hotel, nas redes sociais do hotel, na
newsletter do grupo, na comunicagdo interna e externa.”

A andlise desta dimensdo revela um desempenho globalmente positivo por parte da
amostra, com varias unidades a apresentar praticas relevantes de divulgacdo de
informacgdo, ainda que com diferentes niveis de profundidade e rigor. O The Social Hub
Porto volta a destacar-se por integrar a transparéncia como parte estruturante da sua
estratégia comunicacional. O relatorio de impacto disponibilizado online documenta o
desempenho anual da unidade e inclui dados quantitativos, metas e justificacdes das acdes
implementadas. A elaborag¢do do relatorio ¢ apresentada como um processo coletivo e
reflexivo, o que ndo s6 humaniza a comunicacdo, como também reforca a autenticidade
da mensagem. Esta pratica alinha-se com os principios da responsabilizagao
organizacional e da transparéncia participativa, tal como defendido por Delmas &

Burbano (2011).

Também o Grupo Pestana, através das suas unidades incluidas nesta analise, adota uma
abordagem so6lida, evidenciada pelo Sustainability Report 2022, que segue os standards
internacionais da Global Reporting Initiative (GRI) e se encontra alinhado com diretivas

europeias como a CSRD (Corporate Sustainability Reporting Directive). A existéncia de
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um documento detalhado, com estrutura ESG (ambiental, social e governance),
representa um avanco significativo no cumprimento das exigéncias legais e na
consolidagdo da comunica¢do estratégica da sustentabilidade. No entanto, esta
comunicagdo ¢ feita a nivel corporativo, sem desagregacdo por unidade hoteleira, o que

limita a percegdo de acdo local especifica, como ja identificado noutras dimensdes.

J& os casos do PortoBay Flores, The Editory Garden Porto ¢ NEYA Porto Hotel
apresentam niveis intermédios de transparéncia, com pontos fortes, mas também lacunas
importantes. O PortoBay Flores afirma registar consumos energéticos e produgdo de
residuos, permitindo o acompanhamento e correcao de praticas operacionais. No entanto,
essas informagdes ndo sdo sistematizadas em relatorios publicos nem acompanhadas de
indicadores de desempenho. O The Editory Garden Porto dispde de uma sec¢ao especifica
com mencao a relatorios e certificacdes (como a ISO 14001 ou EMAS), mas sem ligacdo
direta a documentos disponiveis para consulta imediata. J4 o NEYA Porto Hotel
comunica o seu desempenho sustentavel de forma multicanal — através do website, redes
sociais, newsletter ¢ comunicagdo interna, o que evidencia uma estratégia consistente,
embora a auséncia de relatorios formais ou dados comparativos limite a profundidade

informativa.

Neste cendrio, verifica-se que a transparéncia ¢ valorizada por todas as unidades
analisadas, mas a sua concretizagdo varia conforme o grau de estruturagdo documental, a
periodicidade da informagao e o nivel de validacao externa. Para melhorar o desempenho
nesta dimensdo, recomenda-se que os hotéis passem a disponibilizar relatorios de
sustentabilidade com periodicidade regular, baseados em frameworks reconhecidas
(como a GRI ou os ODS), e que incluam metas, resultados e medidas corretivas. A
acessibilidade destes documentos, bem como a sua adaptacdo a unidade local, sdo

igualmente aspetos cruciais para uma comunicagao eficaz e diferenciadora.

Conclui-se que a dimensdo da transparéncia €, no geral, uma das mais bem trabalhadas
pelos hotéis da amostra. Contudo, apenas The Social Hub Porto e o Grupo Pestana
atingem niveis elevados de maturidade comunicacional, através da disponibilizagdo de
relatorios formais e alinhamento com normas internacionais. As restantes unidades
demonstram esfor¢o comunicativo, mas ainda com margem para estruturar melhor a
informagao, melhorar o acesso aos dados e reforgar a credibilidade por meio da validagdo

externa e do reporting sistematico.
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De forma a aprofundar a anélise comparativa dos resultados obtidos, foi construida uma
tabela integradora que compila todas as pontuagdes atribuidas aos hotéis da amostra nas
seis dimensodes da sustentabilidade propostas por Font et al. (2012): Politicas, Laboral,

Socioeconémico, Ambiental, Envolvimento do Cliente e Transparéncia.

Esta abordagem quantitativa visa identificar tendéncias de desempenho e revelar
assimetrias comunicacionais entre os diferentes eixos avaliados. O calculo das médias por
dimensdo permite evidenciar quais os dominios da sustentabilidade que se encontram
mais consolidados na comunicag@o online dos hotéis, bem como destacar as areas que

carecem de maior estruturagdo, profundidade ou visibilidade estratégica.

Esta leitura cruzada dos dados assume particular importincia na medida em que
fundamenta, de forma objetiva, a identificacdo das prioridades de melhoria, quer ao nivel
das praticas comunicacionais especificas de cada hotel, quer em termos de padrdes

comuns a toda a amostra.

Tabela 10
Sintese comparativa das pontuagdes dos hotéis por dimensdo e média geral de desempenho.
Hotel Politica Laboral Socioeconomico | Ambiental EnvolVl.mento Transparéncia
do Cliente

The Social Hub 4 4 5 5 5 5
Porto
PortoBay Flores 3 3 3 4 3 4
Pestana Douro
Riverside/
Palécio do 3 4 3 4 4 >
Freixo
The Editory
Garden Porto 3 3 3 4 3 4
NEYA Porto
Hotel 3 3 3 5 3 4
Média por 32 34 34 44 3,6 44
dimensao

A leitura cruzada das médias por dimensao permite identificar tendéncias claras no grau
de desenvolvimento comunicacional da sustentabilidade nos websites dos hotéis
analisados. As dimensdes Ambiental e Transparéncia destacam-se com a média mais
elevada (4,4), revelando-se como os dominios mais consolidados da amostra. Esta
consolidacdo resulta, em grande medida, da existéncia de praticas facilmente
mensuraveis, da adocdo de certificagdes ambientais e da pressdo reputacional associada
a disponibilizagdo publica de informacdo credivel, frequentemente exigida por

stakeholders e institui¢cdes reguladoras.

72



Em contraste, a dimensdo Politica apresenta a média mais baixa (3,2), o que indica uma
fragilidade estrutural na formalizagdo e visibilidade dos compromissos estratégicos com
a sustentabilidade. A auséncia de politicas publicadas, a falta de metas claras e de
referenciais institucionais acessiveis compromete ndo s6 a coeréncia interna da
comunicagdo como também a percecdo de autenticidade por parte dos publicos. Este
resultado sugere que muitas unidades continuam a tratar a sustentabilidade como um
conjunto de boas praticas dispersas, ¢ ndo como uma politica organizacional integrada,

contrariando as orienta¢des propostas por Font et al. (2012).

As dimensdes Laboral e Socioecondémica, ambas com média 3,4, apresentam
desempenhos intermédios. Apesar da existéncia de acdes comunicadas — como
programas de formacdo, apoio a comunidades locais ou praticas inclusivas —, estas sdo
frequentemente descritas de forma superficial, sem dados concretos, metas associadas ou
mecanismos de validag@o. Esta auséncia de profundidade dificulta a avaliacdo do impacto

real das iniciativas e enfraquece o discurso de responsabilidade social.

A dimensao Envolvimento do Cliente, com média 3,6, também evidencia potencial por
explorar. Embora alguns hotéis incentivem os hdspedes a adotar comportamentos
sustentdveis ou a apoiar causas sociais, estas estratégias comunicacionais continuam a ser
pontuais e pouco sistematizadas. A falta de integracdo destas praticas numa logica de
experiéncia de estadia sustentavel impede a transformag¢do do cliente num verdadeiro

agente participativo, como advogam Font ef al. (2012).

Em sintese, os dados revelam que os hotéis t€ém vindo a investir prioritariamente na
comunicagdo das dimensdes Ambiental e Transparéncia, enquanto as restantes,
especialmente Politica, Laboral, Socioecondmica e Envolvimento do Cliente — ainda
carecem de maior estruturagdo, formalizag¢do e profundidade. Estes resultados apontam
para a necessidade de reforcar a coeréncia estratégica e a articulagdo entre discurso e
pratica, de modo a consolidar uma abordagem de sustentabilidade mais robusta,

transversal e credivel.

9.2 Critérios complementares (Avaliacdo da interface - website)

Este subcapitulo apresenta a analise de aspetos formais, estruturais e discursivos
associados a comunicagdo da sustentabilidade nos websites hoteleiros. Para além do

conteido em si, sdo considerados fatores como a acessibilidade, a usabilidade, a
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organizac¢do da informacao, o estilo do discurso adotado e os formatos utilizados, os quais
influenciam diretamente a eficacia da comunicacao digital e a perce¢cdo de compromisso

por parte dos utilizadores.

A andlise incide sobre varios elementos complementares as dimensdes centrais da
sustentabilidade, nomeadamente: o tipo e tom do discurso (institucional, promocional,
técnico, informal), o grau de detalhe e clareza da informagdo, o posicionamento e
visibilidade dos contetidos sustentaveis no website, a presenca de certificagdes
ambientais, o uso de elementos multimédia (videos, icones, imagens ilustrativas), a
disponibilizagdo de relatérios de sustentabilidade e a atualizacdo das informacdes
divulgadas. Estes critérios permitem compreender de forma mais holistica 0 modo como
as praticas sustentdveis sdo comunicadas no ambiente digital e a forma como as

organizagdes estruturam a sua mensagem junto dos diferentes publicos.

9.2.1 Tipo de discurso

A analise do tipo de discurso utilizado na comunicacao da sustentabilidade nos websites
dos hotéis permite compreender ndo apenas o conteiido transmitido, mas também a
intencionalidade comunicacional e a forma como os diferentes publicos sdo interpelados.
Este critério diz respeito a linguagem adotada, ao grau de institucionalizagdo, ao
equilibrio entre racionalidade e envolvimento emocional, € ao posicionamento estratégico

da narrativa digital.

De acordo com Font et al. (2012), o tipo de discurso na comunicagdo da sustentabilidade
deve equilibrar informacdo objetiva com elementos mobilizadores que criem ligagdo
emocional e simbolica entre a marca e os publicos. Um discurso eficaz, segundo estes
autores, ndo se limita a apresentar compromissos de forma descritiva ou institucional,
mas integra narrativas envolventes, linguagem relacional e estratégias comunicacionais
que reforcam a identidade da marca enquanto agente de transformacdo. Assim,
consideram-se mais eficazes e avangados os discursos que combinam clareza informativa
com inspira¢ao, histérias de impacto, testemunhos e elementos multimédia que potenciem
a participacdo do publico e a coautoria da sustentabilidade. No estudo realizado, a
classificagdo do discurso como “informativo e aspiracional” ou “institucional e

educativo” resulta da andlise comparativa do grau de humaniza¢do, proximidade
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linguistica e foco estratégico de cada hotel, em consonadncia com os referenciais tedricos

de Font et al. (2012).

A Tabela 11 apresenta uma sintese do tipo de discurso adotado por cada uma das unidades
hoteleiras analisadas na comunicacdo da sustentabilidade nos seus websites. A
classificagdo foi estabelecida com base numa analise qualitativa dos conteudos textuais
visiveis nas secc¢des institucionais dos sites, considerando critérios como o tom
comunicacional, a estrutura da mensagem, o vocabulario utilizado e a intencionalidade
do discurso (informar, envolver, educar, mobilizar). Para sustentar cada classificacdo,
foram identificados e incluidos verbatins retirados diretamente dos websites, que
funcionam como evidéncia concreta do estilo discursivo adotado. Esta abordagem
permite ndo s6 mapear diferentes estratégias comunicacionais, como também avaliar o
grau de humanizagdo e proximidade na forma como a sustentabilidade ¢ apresentada ao
publico.

Tabela 11

Tipos de discurso na comunicacgao da sustentabilidade, com identificacao das principais caracteristicas
linguisticas e excertos representativos

Hotel Tipo de discurso Evidéncia
“No The Social Hub, criamos uma sociedade melhor
Informativo e para todos. Ambicao ousada, passos pequenos, grandes
The social Hub aspiracional, com mudangas. Por isso, trabalhamos todos os dias para
Porto linguagem clara e construir e gerir os nossos hubs de forma responsavel e
mobilizadora. envolver as comunidades. Acreditamos que o setor da

hotelaria pode criar um futuro mais justo.”
“Consideramos que politicas de responsabilidade social
e um solido compromisso com a sustentabilidade sdo

Institucional e absolutamente cruciais para construirmos um futuro
Portobay Flores informativo, com foco | melhor tanto para a nossa empresa como para os
C ! [ ;‘ ~ .
na apresentacao das nossos interlocutores — colaboradores e as suas

boas praticas do grupo. | familias, clientes, fornecedores, acionistas, entidades
publicas, sindicatos, media ou sociedade em geral.”

Predominantemente “O programa PLANET GUEST, Pestana Sustainability

institucional e Program, é um conceito agregador que transmite a

informativo, com posicao do Grupo Pestana como uma organizagao ¢ um
Grupo Pestana linguagem formal e coletivo de pessoas que respeita ¢ valoriza o ambiente,

foco na a sociedade e a ética corporativa.”

responsabilidade

corporativa.

“Todos os nossos hotéis tém praticas que garantem
uma gestdo ambiental eficaz e responsavel, com
especial enfoque nas questdes relacionadas com a
otimizagdo dos consumos de agua e energia, na
preservagdo e divulgagdo dos valores naturais do
destino e privilegiam os produtos sazonais de
produtores locais na maioria dos espagos de
restauragdo.”
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“A sustentabilidade esta no cerne da NEYA Hotels.

Institucional e Buscamos minimizar nosso impacto no meio ambiente
educativo, com e promover o desenvolvimento das comunidades onde
Neva Porto hotel enfoque na missao atuamos. [...] Ao escolher a NEYA Hotels, vocé ndo
: sustentavel e na apenas terd uma experiéncia inesquecivel, mas também
consciencializa¢do do apoiara a missao de reduzir o impacto das operagdes
cliente. hoteleiras e contribuir para a prosperidade local.”

Entre os casos analisados, o The Social Hub Porto destaca-se por adotar um discurso
simultaneamente informativo e aspiracional, com uma linguagem clara, mobilizadora e
orientada para a acdo. No website, afirma-se: “No The Social Hub, criamos uma
sociedade melhor para todos. Ambi¢do ousada, passos pequenos, grandes mudangas. Por
isso, trabalhamos todos os dias para construir e gerir os nossos Aubs de forma responsavel
e envolver as comunidades. Acreditamos que o setor da hotelaria pode criar um futuro
mais justo.” Esta formulacdo evidencia um tom inspirador e inclusivo, promovendo a
identificacdo com os valores da marca e incentivando comportamentos sustentaveis,
numa logica de coautoria entre organizagdo e cliente. A comunica¢do nio se limita a
exposicdo de compromissos, mas procura envolver emocionalmente o utilizador,
reforcando a autenticidade do posicionamento da marca e a sustentabilidade como missao

partilhada.

A Figura 8 ilustra visualmente este posicionamento ao destacar a forma como a
mensagem ¢ apresentada no website, com uma linguagem proxima, afirmativa e refor¢ada
por um design apelativo.

Figura 8

Exemplo de discurso aspiracional no website do The Social Hub Porto, integrando linguagem emocional,
responsabilidade social e apelo a agao.

— w8 | -

Motel  Alojamento Estudantil  Estadia Prolongsds  Cowork  Reunies e Eventos  Membership  Comids e Bebidas  Ofertas  Guias de Cidade

Nosso Compromisso com
um Mundo Melhor

No The Social Hub, criamos uma sociedade melhor para

Ambicao ousada, passos pequenos, grandes mudan:

trabalhamos todos o:

de forma responsave veras es. itamos e
que o setor da hotelaria pode criar um futuro mais justo.
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Fonte: The Social Hub, website institucional — sec¢iio “Impacto” '3

Em contraste, observa-se que a maioria das restantes unidades hoteleiras recorre a um
discurso predominantemente institucional e informativo, com variagdes subtis entre si. O
website do PortoBay Flores, por exemplo, declara: “Consideramos que politicas de
responsabilidade social e um so6lido compromisso com a sustentabilidade sdo
absolutamente cruciais para construirmos um futuro melhor tanto para a nossa empresa
como para os nossos interlocutores.” Ja o The Editory Artist Baixa Porto afirma: “Todos
os nossos hotéis tém praticas que garantem uma gestdo ambiental eficaz e responsavel,
com especial enfoque na otimiza¢do dos consumos de agua e energia.” Em ambos os
casos, a linguagem ¢ neutra, formal e descritiva, centrada na exposi¢ao de principios e
boas praticas. Este tipo de comunicacdo transmite clareza institucional, mas tende a ser
menos apelativo ou envolvente, sobretudo quando ndo é acompanhado de elementos

visuais ou narrativos que estimulem a ligagdo com o utilizador.

O Grupo Pestana (Pestana Douro Riverside e Palacio do Freixo) adota igualmente um
discurso institucional, estruturado em torno do programa “Planet Guest”. No seu website
1€-se: “O programa PLANET GUEST [...] transmite a posi¢do do Grupo Pestana como
uma organizagdo e um coletivo de pessoas que respeita e valoriza o ambiente, a sociedade
e a ética corporativa.” Esta abordagem reforca o alinhamento global da marca e a
coeréncia do discurso, mas mantém-se numa dimensao corporativa, menos voltada para

a personaliza¢do da mensagem ou a criagdo de empatia com o publico.

O NEYA Porto Hotel, por sua vez, apresenta um discurso institucional com cariz
educativo, centrado na consciencializa¢do do cliente. A mensagem no website sublinha:
“A sustentabilidade est4d no cerne da NEY A Hotels. Buscamos minimizar nosso impacto
no meio ambiente e promover o desenvolvimento das comunidades onde atuamos.” Esta
abordagem traduz um esfor¢o pedagdgico, apostando na literacia em sustentabilidade,
ainda que sem recorrer a recursos expressivos como testemunhos, storytelling ou imagens

apelativas que reforcem a dimensao emocional da comunicagao.

Esta leitura transversal permite concluir que, embora haja um esfor¢o generalizado de

formalizagdo e estruturacao do discurso, a comunicagdo tende a assumir um tom neutro e

13 https://www.thesocialhub.co/pt/impacto/
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institucional. Tal como referem Font et al. (2012), a eficacia da comunicacdo da
sustentabilidade reside ndo apenas na apresentacao clara dos compromissos, mas também
na capacidade de estabelecer uma ligagdo simbodlica e emocional com os publicos,
contribuindo para que a sustentabilidade se torne um elemento diferenciador da

identidade de marca.

Recomenda-se, assim, que os hotéis explorem estratégias narrativas mais proximas do
utilizador, recorrendo a linguagem relacional, multimédia e formatos interativos. A
articulagdo entre rigor institucional e envolvimento emocional pode constituir uma mais-

valia estratégica no atual contexto da comunicacado digital em turismo.

9.2.2 Nivel de detalhe

O nivel de detalhe diz respeito a profundidade e a especificidade com que os hotéis
comunicam 0s seus compromissos e praticas de sustentabilidade, nomeadamente através
da apresentacdo de metas, indicadores mensurdveis, dados comparativos, relatorios
estruturados e planos de agdo operacionais. Esta dimensdo permite avaliar até que ponto
a informagdo fornecida ultrapassa o discurso genérico, traduzindo-se em conteudos

objetivos, monitorizaveis e alinhados com boas praticas de transparéncia.

De acordo com Font ef al. (2012), considera-se que a comunicagdo apresenta um nivel de
detalhe elevado quando inclui ndo apenas descricdes de praticas, mas também metas
claras, indicadores mensuraveis, dados quantitativos comparaveis ao longo do tempo,
relatorios estruturados e planos de acdo especificos. Esta abordagem permite a
monitorizagdo e a verificacao externa das informacdes, ultrapassando o discurso genérico
e subjetivo. Assim, na analise realizada, classificam-se como “elevados” os casos em que
a informac¢do comunicada contém estes elementos de forma consistente, estruturada e
acessivel. A mengdo apenas a boas intengdes ou a descricdes gerais, sem métricas ou
metas concretas, ndo ¢ suficiente para atingir o patamar mais alto de detalhe definido por
Font et al. (2012). Recomenda-se que esta dimensdo seja continuamente aprofundada,
privilegiando a apresentacdo de dados comparativos, indicadores claros e relatorios

atualizados que reforcem a credibilidade e a transparéncia da comunicacgao.

A Tabela 12 apresenta uma analise comparativa do nivel de detalhe da informagao sobre
sustentabilidade comunicada nos websites das unidades hoteleiras da amostra. A

avaliacdo teve por base a presenca de dados estruturados, metas mensuraveis, indicadores
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ESG (ambientais, sociais e de governance), relatorios de impacto, certificagdes e planos
de agdo especificos. A distingdo entre niveis elevados e médios foi feita com base na
consisténcia, clareza e profundidade dos contetdos disponibilizados, bem como na sua
atualidade e facilidade de acesso. Esta dimensdo da andlise permite compreender o grau
de compromisso das organizagdes com a transparéncia informativa e a prestacdo de
contas, tal como proposto por Font et al. (2012). Para cada caso, foram incluidas

evidéncias concretas recolhidas diretamente dos websites, que exemplificam o tipo de

dados apresentados e sustentam a classificacdo atribuida.

Tabela 12

Avaliago do nivel de detalhe da informacao sobre sustentabilidade comunicada, com base em
indicadores operacionais, métricas ESG, metas, certificagdes e qualidade discursiva.

Hotel

Nivel de detalhe

Evidéncias

The Social Hub
Porto

Elevado. O site e o relatorio
disponibilizam metas, indicadores
ESG, dados quantitativos e planos
de ag¢do claros.

“Leia nosso Relatorio de impacto para saberes
mais sobre as nossas metas, objetivos e
realizagdes ambientais e sociais.”

Portobay Flores

Elevado, apresenta dados
operacionais, comparac¢des ano a
ano e medidas quantitativas.

“Elaboramos planos anuais de aumento da
eficiéncia energética. Recentemente
implementamos painéis solares, ldmpadas de
menor consumo, eletrodomésticos mais
eficientes e sensores de movimento.”

Grupo Pestana

Elevado — inclui indicadores
operacionais, métricas ESG,
metas e analise comparativo ano a
ano.

“0O desempenho em sustentabilidade do Grupo
Pestana ¢ divulgado anualmente através do
seu Relatorio de Sustentabilidade, onde se
encontram indicadores quantitativos nas areas
ambiental, social e de governagdo (ESG), bem
como metas de longo prazo.”

The Editory
Garden Porto ¢

The Editory Artist
Baixa Porto

Alto — descrigao estruturada e
pormenorizada das praticas
ambientais com destaque para
consumos medidos, processos
implementados e cases de
certificacdo.

“O sistema de gestdo ambiental implementado
permite monitorizar consumos de agua,
energia, residuos e emissdes de COs,
estabelecendo metas de melhoria continua.
(...) Certificagdo Green Key atribuida
anualmente mediante auditoria.”

Nevya Porto hotel

Alto- o site e relatorios incluem
dados operacionais, indicadores
(energia, agua, carbono),
certificacdes e esfor¢o continuo
de monitorizagdo.

“O hotel integra tecnologias sustentaveis
como painéis solares, sensores de movimento,
iluminagdo LED e equipamentos
energeticamente eficientes. Todos os residuos
sdo separados e triados. O nosso relatério de
sustentabilidade apresenta indicadores como
consumo de energia, uso de agua e pegada de
carbono.”

A andlise da amostra revela um desempenho globalmente elevado neste critério, ainda
que com diferengas subtis no tipo de dados e na forma como sdo organizados. O The
Social Hub Porto volta a destacar-se com um nivel de detalhe particularmente elevado,
disponibilizando um relatoério de impacto com metas claras, indicadores ESG, dados
quantitativos e planos de agdo organizados por area de atuagdo. Esta abordagem permite
ndo s6 uma leitura objetiva da performance da unidade, como também demonstra um
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compromisso ativo com a prestacdo de contas, o que reforca a credibilidade e a

legitimidade do discurso institucional.

O Grupo Pestana, bem como o PortoBay Flores, apresentam igualmente um nivel de
detalhe elevado na comunicagdo da sustentabilidade. No primeiro caso, os conteudos
divulgados no website institucional incluem indicadores operacionais, métricas ESG,
metas e andlises comparativas entre periodos, o que permite acompanhar de forma

objetiva a evolucao das iniciativas implementadas.

No caso do PortoBay Flores, o website apresenta dados operacionais e medidas
quantitativas em dareas como eficiéncia energética, gestdo de residuos e consumo
responsavel. A existéncia de planos anuais, acompanhados por referéncias a tecnologias
concretas (painéis solares, sensores de movimento, eletrodomésticos eficientes), reforca
o compromisso com a mensurabilidade das agdes. A Figura 9 ilustra um excerto da pagina

de sustentabilidade ambiental, onde sdo destacadas algumas destas medidas.

Figura 9

Excerto do website PortoBay Hotels com descri¢ao de medidas concretas de eficiéncia energética,
incluindo instalag@o de painéis solares, ldmpadas de baixo consumo, sensores de movimento e
eletrodomésticos eficientes.

HOTEIS DESTINOS RESTAURANTES EXPERIENCIAS OFERTAS PRESTIGE BY PORTOBAY BLOG - Q Qo -

SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL

Adotamos medidas que contribuem para poupar energia, diminuir desperdicios e

bem gerir residuos.

—  EFICIENCIA ENERGETICA

Elaboramos planos anuais de aumento da eficiéncia energética @
painéis solares, 13 de
3 menor consumo, eletrodomésticos mais eficientes e sensores de
- S movimento.

Fonte: PortoBay website institucional- sustentabilidade ambiental 14

Os websites do NEYA Porto Hotel e do The Editory Garden Porto / Artist Baixa Porto
evidenciam um nivel de detalhe igualmente alto, sobretudo no que diz respeito a descri¢cdo
das praticas ambientais. O NEY A apresenta indicadores especificos (como energia, dgua,
carbono), referéncias a certificagdes obtidas ¢ mengdo ao esforgo continuo de

monitorizagdo. Ja o grupo Editory recorre a uma descri¢do pormenorizada dos consumos

14 https://www.portobay.com/pt/sobre-nos/sustentabilidade/ambiental/?utm_source=chatgpt.com
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e dos processos implementados, com destaque para exemplos de boas praticas e mengdes

a processos de certificagdo, ainda que com menor densidade quantitativa.

Estes resultados demonstram que a dimensao “nivel de detalhe” estd bem consolidada na
maioria dos casos analisados, refletindo uma preocupacdo crescente com a quantificagdo
e a documentagdo das agdes sustentaveis. No entanto, verifica-se que nem todos os
conteudos sdo igualmente acessiveis ou organizados de forma logica, o que pode limitar

a sua eficicia comunicacional.

Recomenda-se, por conseguinte, que os hotéis mantenham e aprofundem este esforco de
detalhe, mas que o complementem com melhoria da usabilidade, organizagao visual clara
e disponibiliza¢do de relatérios em formatos abertos e atualizados. O equilibrio entre
profundidade informativa e clareza de apresentagdo sera decisivo para garantir o impacto

comunicacional junto dos diferentes publicos.

9.2.3 Posicionamento da informacgao

O posicionamento da informagdo nos websites institucionais constitui um aspeto
determinante da eficacia comunicacional. Para além do contetido em si, a visibilidade, a
acessibilidade e a localizagdo estratégica da informacdo sobre sustentabilidade
influenciam diretamente a percecdo de prioridade atribuida ao tema por parte das
organizagdes. Um contetido bem posicionado — ou seja, acessivel com poucos cliques,
visivel no menu principal e destacado de forma clara — tende a ser interpretado como
central para a identidade e missdo da marca. Neste contexto, a tabela seguinte sistematiza
a forma como os hotéis da amostra apresentam a informagao sobre sustentabilidade nos
seus websites, indicando em que medida essa informagdo ¢ de fécil acesso. A andlise
considera o local onde se encontra a sec¢do (menu principal, submenu ou rodapé) e a
clareza da sua identificag¢do, permitindo comparar o grau de destaque dado ao tema por

cada unidade.

Tabela 13
Posicionamento da informagao sobre sustentabilidade, com indicagdo do nivel de destaque e facilidade de
acesso a seccdo dedicada, a partir dos menus de navegagdo principais ou secundarios.

Posicionamento da Evidéncias
Hotel . ~
informacio
Pagina “Impacto” A pagina sobre impacto e sustentabilidade nao
The social Hub Porto acessivel a partir do rodapé | esta visivel no menu principal. O acesso faz-se
do site. através do rodapé (“Impacto”), direcionando
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para uma pagina com conteudos ambientais,
sociais e o Relatério de Impacto.

‘Ifér:ll;gngﬂi dade” na A pégina “Sustenta})ilidadf” esta ac’es”sivel
Portobay Flores secciio “Sobre Nos”, em atr.an.:s da navegagao por Sobre Nos/ no menu
FORODAY oS rodapé ou menu ’ principal e tar~nbem’aparece no rodgpe da

secundério. homepage. Nao esta em destaque direto no topo.

Acessivel diretamente a

partir do menu principal O menu principal do site pestanagroup.com

("Sustainability"), com inclui a op¢ao “Sustainability”. A pagina inclui

po Pes e ~ . . Py i
Grupo Pestana submenu proprio e seccdo | links diretos para relatorios de sustentabilidade,

dedicada a relatorios ESG | metas ESG e iniciativas ambientais.
e certificagoes.
Secgdo “Sustentabilidade” | O website apresenta a sec¢do “Sustentabilidade”

The Editory Garden claramente destacada no diretamente no menu de topo, com paginas
Porto ¢ The Editory menu principal, facilitando | especificas por hotel e destaque para
Artist Baixa Porto 0 acesso ao conteudo certificagdes, metas e medidas ambientais
ambiental e social implementadas.
A secgao
“Sustentabilidade” esta A opgdo “Sustentabilidade” esta visivel no
destacada diretamente no menu superior do site. A pagina apresenta
Nevya Porto hotel .. . , ..
menu principal do site, conteudos proprios do NEY A Porto e remete
com acesso facil a para relatorios e dados de impacto

contetidos detalhados.

A andlise dos hotéis da amostra revela um desempenho global positivo neste critério, com
varias unidades a posicionarem a sec¢io “Sustentabilidade” de forma visivel e direta. E
o caso do NEYA Porto Hotel, onde a opcdo “Sustentabilidade” esta claramente
identificada no menu principal do website, permitindo um acesso imediato e sem

obstaculos a informacdo ambiental e social, incluindo dados operacionais e relatorios.

Também o Grupo Pestana adota uma abordagem destacada na apresentacdo da
informagdo sobre sustentabilidade. A opc¢ao “Sustentabilidade” encontra-se visivel no
menu principal do website institucional, com um submenu estruturado que da acesso
direto a iniciativa Planet Guest e aos Relatérios de Sustentabilidade. Esta organizacgdo
reforca a transparéncia da comunicacdo e demonstra um esforgo claro de acessibilidade a
informagao ESG por parte dos utilizadores. A Figura 10 ilustra a estrutura de navegagao
do site, evidenciando a visibilidade e o posicionamento estratégico da temadtica da

sustentabilidade.

82


https://www.portobay.com/media/2849995/pb_sustainabilityreport_pt_net.pdf
https://www.pestanagroup.com/pt-pt/sustainabitity/
https://www.editoryhotels.com/artist-baixa-porto/sustentabilidade/
https://www.editoryhotels.com/artist-baixa-porto/sustentabilidade/
https://www.editoryhotels.com/artist-baixa-porto/sustentabilidade/
https://porto.neyahotels.com/en/sustainability2/

Figura 10
Menu principal do site do Grupo Pestana com a sec¢do “Sustentabilidade” e acesso direto a iniciativas e
relatorios ambientais e sociais.

| BUSINESS INFORMAGAO DESCUBRA BT v
VELOPMENT FINANCEIRA II MEDIA _~CONRSICE os Nossas Horers | 7T

PESTANA
TME TIME OF YOUR LIFE
Relatérios de
Sustentabilidade

ANET GUEST | ol

PLANET GUEST

PESTANA SUSTAINABILITY

Fonte: Pestana Group website institucional- secgdo sustentabilidade 15

O grupo The Editory (The Editory Garden Porto e The Editory Artist Baixa Porto) segue
uma légica semelhante, com a sec¢do “Sustentabilidade” incluida no menu principal e
subdividida por unidade hoteleira, oferecendo contetidos claros sobre praticas ambientais
e sociais. Esta organiza¢do demonstra uma preocupagdo explicita com a experiéncia de

navegacao e refor¢a o posicionamento do tema na comunicacao institucional.

Por contraste, casos como o do PortoBay Flores apresentam um posicionamento menos
proeminente. A informacao sobre sustentabilidade estd alojada na sec¢do “Sobre NoOs” e
apenas acessivel através de menus secundarios ou do rodapé da pagina. Esta localizagdo
reduz consideravelmente a visibilidade do tema e pode transmitir a ideia de que a
sustentabilidade ndo constitui um eixo prioritario da estratégia de comunicagao digital da

marca.

J& no caso do The Social Hub Porto, verifica-se uma situacdo semelhante: a pagina
dedicada ao impacto e a sustentabilidade, embora bastante desenvolvida em
contetido, ndo esta acessivel a partir do menu principal. O acesso € feito apenas através
do rodapé do site, o que limita a sua visibilidade e acessibilidade imediata. Apesar da
terminologia moderna e internacionalizada (“Impact”), o seu posicionamento reduz a

percecao de prioridade atribuida ao tema na arquitetura do website.

15 https://www.pestanagroup.com/pt-pt/sustainabitity/
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Estes resultados permitem concluir que o posicionamento estratégico da informagao sobre
sustentabilidade esta, na maioria dos casos, bem conseguido, refletindo uma crescente
consciencializa¢do sobre a importancia da estrutura de navegacdo e da usabilidade na
perce¢do de compromisso institucional. Contudo, persistem casos em que o acesso
permanece indireto ou pouco evidente, o que refor¢ca a necessidade de integrar a

sustentabilidade ndo apenas nos conteudos, mas também na arquitetura da informacgao.

Tal como destacado por Font ef al. (2012), a eficacia da comunicagdo da sustentabilidade
reside tanto na substancia da informacdo quanto na forma como esta ¢ organizada e
disponibilizada. Assim, recomenda-se que todas as unidades incluam sec¢des dedicadas
a sustentabilidade nos menus principais dos seus websites, de forma clara, identificavel e
intuitiva, em coeréncia com a importancia estratégica do tema para o setor hoteleiro

contemporaneo.

9.2.4 Certificacoes ambientais

A presenca de certificacdes ambientais constitui um indicador relevante do compromisso
das organizagdes com praticas sustentdveis auditadas e reconhecidas por entidades
externas. Para além de funcionarem como instrumentos de validagdo, as certificacdes
conferem credibilidade a comunicacdo institucional e facilitam a comparagdo entre
unidades hoteleiras, posicionando-as em mercados que valorizam a responsabilidade
ambiental como fator de escolha. Font ef al. (2012) destacam que a obtengdo e a
divulgacdo de certificagdes reconhecidas internacionalmente sdo sinais de maturidade
organizacional e de alinhamento com padrdes de exceléncia no setor do turismo
sustentavel. A Tabela 14 resume as certificacdes ambientais comunicadas nos websites
dos hotéis analisados, especificando o tipo de certificagdo e a forma como esta ¢
apresentada ao publico. Esta sistematizacdo permite observar ndo s6 a existéncia de
reconhecimento externo, mas também o grau de transparéncia e destaque atribuido a esses

selos no contexto digital.

Tabela 14
Certificagdes ambientais comunicadas, com indicagdo da tipologia, abrangéncia e fontes de valida¢ao
externa associadas a cada unidade ou grupo hoteleiro.

Hotel Certificac6es Ambientais Evidéncias

A pagina “Impacto” refere explicitamente a
certificagdo B Corp, com link para o perfil oficial
no site da B Lab. Também sdo mencionados
alinhamentos com GRESB ¢ BREEAM no
ambito dos critérios de avaliagdo ambiental

Sim — certifica¢do externa
B Corp e préticas
alinhadas com GRESB e
BREEAM.

The Social Hub Porto
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Na seccdo “Sustentabilidade Ambiental”, é

Sim — selo Green Key referida a distingdo Green Key, promovida pela
Portobay Flores 2024 e selo Clean & Safe ABAE. Também ¢ mencionada a
do Turismo de Portugal. certificacdo Clean & Safe atribuida pelo Turismo
de Portugal.

O site oficial do Grupo Pestana lista o selo Green
Key como uma das certificagdes ambientais no
ambito do programa Planet Guest.

A pagina de sustentabilidade menciona as
certificagdes ISO 14001 e EMAS, destacando a
sua aplicagdo a gestdo ambiental nas unidades do
grupo

O website destaca as certificagdes LEED

Sim- LEED Gold, Green Gold, Green Key, o selo We Care da AHP e
Neya Porto hotel Key, Selo We care, Safe o Safe Travels do WTTC. Estas distingdes sao
travels. comunicadas com referéncia a auditorias e
padrdes internacionais.

Grupo Pestana Sim — Green Key.

The Editory Garden

Porto e The Editory Sim- ISO 14001 e EMAS
Artist Baixa Porto

A andlise dos websites dos hotéis da amostra revelou que todas as unidades comunicam
a posse de pelo menos uma certificagdo ambiental, o que constitui um dado positivo e
reforca a consolidagdo desta dimensdo. O The Social Hub Porto apresenta uma
certificacdo externa B Corp, bem como alinhamento com standards como GRESB e
BREEAM, utilizados na avaliagdo da performance ambiental de edificios. Estes selos
estdo associados a requisitos exigentes de desempenho, integrando critérios de energia,
materiais, gestdo e impacto social, o que demonstra um nivel de compromisso

significativo.

O NEYA Porto Hotel ¢ igualmente um dos casos mais robustos no panorama analisado,
ao integrar um conjunto alargado de certificagdes, nomeadamente LEED Gold, Green
Key, We Care e Safe Travels. A diversidade e abrangéncia destes selos, que cobrem tanto
a vertente ambiental como a dimensdo da seguranca e responsabilidade social,
evidenciam uma estratégia integrada de sustentabilidade, com validagdo externa
reconhecida. A Figura 11 ilustra, a titulo de exemplo, a comunicagdo da
certificacdo Green Key diretamente no website oficial do hotel, onde sdo descritos os

critérios exigidos e 0 compromisso com praticas ambientais responsaveis.
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Figura 11
Certificagdo Green Key comunicada no website do NEY A Porto Hotel, com descri¢do das exigéncias e
principios associados ao selo.

N=YAPORTO WELCOME ROOMS AND SUITES ~ RESTAURANT ~SKYBAR SPA OFFERS EVENTS SUSTAINABILITY CONTACT &N

CHECK-IN CHECK-OUT ADULTS P—
02/07120: 072025 fa) . o . BOOK NOW

@ Green Key e

Fonte: Porto Neya website institucional- ceniﬁca(;(“)es16

As restantes unidades comunicam igualmente a posse de certificagdes validas, ainda que
com menor diversidade. O Grupo Pestana e o PortoBay Flores fazem referéncia ao selo
Green Key, associado a gestdo ambiental responsavel em alojamentos turisticos, sendo
que o PortoBay complementa essa informagao com o selo Clean & Safe do Turismo de
Portugal. J4 o grupo The Editory (Garden Porto e Artist Baixa) apresenta certificagcdes
ISO 14001 e EMAS, que refletem a existéncia de sistemas de gestao ambiental e auditoria
continua, embora essa comunicagdo surja com menor destaque face a outras dimensdes

do site.

Esta leitura comparativa mostra que, embora o critério das certificacdes esteja
amplamente cumprido em termos presenciais, ha diferengas na forma como essa
informacgao ¢ apresentada, destacada e contextualizada. Em alguns casos, as certificacdes
surgem associadas a relatorios ou sec¢des especificas, enquanto noutros sio mencionadas

de forma discreta, sem detalhar o seu alcance ou significado.

Recomenda-se que os hotéis, para além de manterem o investimento na obtencdo de
certificagdes, reforcem a sua visibilidade e explicitagdo nos websites, nomeadamente
através de paginas dedicadas, legendas explicativas e ligacdo aos critérios abrangidos por
cada selo. Esta estratégia ndo s6 melhora a literacia do utilizador, como contribui para a

legitimidade comunicacional e reputacional da marca.

16 https://porto.neyahotels.com/en/certifications/
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9.2.5 Elementos multimédia

A presenga de elementos multimédia nas paginas de sustentabilidade dos websites dos

hotéis — como imagens, icones visuais, infografias ou videos — contribui
significativamente para a atratividade, clareza e envolvimento emocional da mensagem.
A literatura sobre comunicacao digital sublinha que o uso de conteudos visuais facilita a
compreensdo de temas complexos, promove uma experiéncia mais imersiva e reforga a
identidade visual da marca (Font ef al., 2012). A Tabela 15 apresenta uma sintese da
utilizagdo de imagens, icones e videos nos websites das unidades hoteleiras analisadas,
evidenciando a diversidade de recursos visuais aplicados a comunicacdo da

sustentabilidade. Esta analise permite comparar a intensidade e a qualidade da integragao

multimédia nas estratégias digitais de cada hotel.

Tabela 15

Elementos multimédia utilizados na comunicagio da sustentabilidade, com identificacdo da presenca de
imagens, icones e videos, bem como descri¢do do seu contetido e fungdo comunicativa.

Sim — imagens e
icones visuais na
pagina de
sustentabilidade.

Portobay Flores

encontrados videos
especificos sobre
sustentabilidade na
pagina da unidade
nem na pagina de
sustentabilidade do
grupo.

Hotel Imagens Videos Evidéncias
. . Sim — videos na A pagina “Impacto” inclui fotografias
Sim — imagens e . 2 .
_ , L2 pagina de de agoes sustentaveis, colaboradores
The social Hub | 1cones visuais na . . , .
. sustentabilidade e comunidades, icones graficos dos
Porto pagina de . ~
e ODS e um video de apresentacdo da
sustentabilidade. .
filosofia de impacto do grupo.
Nao foram A pagina “Sustentabilidade

Ambiental” mostra imagens de
paisagens e céu, usa icones para
representar areas como eficiéncia
energética e residuos, mas ndo
contém videos

Sim — imagens e

icones visuais na
Grupo Pestana

Nio foram
encontrados videos
especificos sobre
sustentabilidade na

O site institucional (Planet Guest)
mostra imagens ilustrativas (ex.:
criangas, ambiente natural) e icones
dos selos e areas ESG, mas nao

encontrados videos

pagina de pagina da unidade disponibiliza videos sobre
sustentabilidade. nem na pagina de sustentabilidade.
sustentabilidade do
grupo.
Nao foram A pagina “Sustentabilidade”

apresenta fotografias institucionais e

sustentabilidade.

sustentabilidade na
pagina da unidade

The Editory Sim — imagens e especificos sobre icones de certificagdes (ISO 14001,
Garden Porto e , .o o .~ - A
- icones visuais na sustentabilidade na EMAS), mas ndo inclui videos.
The Editory L. L .
Artist Baixa pagina de pagina da unidade
Porto sustentabilidade. nem na pagina de
sustentabilidade do
grupo.
. . Nao foram A pagina de sustentabilidade mostra
Sim — imagens e . . . ,
, .e encontrados videos imagens de painéis solares, hospedes
Neya Porto icones visuais na . hotel. b .
hotel pégina de especificos sobre e espacos do hotel, bem como icones

das certificagdes (LEED, Green
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nem na pagina de Key), mas nao contém videos
sustentabilidade do incorporados.

grupo.

A andlise dos websites revela que, de forma transversal, todas as unidades utilizam
imagens e icones visuais nas suas paginas de sustentabilidade, evidenciando uma
preocupagdo generalizada com a apresentagdo grafica e a comunicacdo visual da
informacgdo. Estes elementos contribuem para destacar contetidos-chave, segmentar areas

tematicas e tornar a navegacao mais fluida e apelativa.

O The Social Hub Porto diferencia-se positivamente neste critério ao incorporar, além de
imagens e icones, conteudos audiovisuais dedicados a temadtica da sustentabilidade,
integrados diretamente na sua pagina “Impacto”. A presenga de videos institucionalmente
produzidos refor¢a a narrativa da marca de forma dindmica, envolvente e emocional,
potenciando o envolvimento do utilizador. A Figura 12 exemplifica este recurso, com

destaque para um dos videos promocionais utilizados na referida pagina.

Figura 12
Video institucional sobre impacto social e ambiental inserido na pagina “Impacto” do The Social Hub
Porto.

| Encontrar localizagdo v @ Account @ Ajuda | ptv

Hotel  Alojamento Estudantil  Estadia Prolongada  Cowork  Reunides e Eventos ~ Membership ~ Comida e Bebidas  Ofertas  Guias de Cidade

Fonte: The social Hub Porto- Sustentabilidade 17

Por contraste, os restantes hotéis da amostra — PortoBay Flores, Pestana Douro Riverside
/ Palacio do Freixo, The Editory Garden Porto / Artist Baixa Porto e NEY A Porto Hotel
— embora utilizem imagens e icones ilustrativos, ndo apresentam videos especificos sobre
sustentabilidade nos websites das unidades nem nas sec¢des dedicadas ao tema nos sites
dos grupos hoteleiros. Esta auséncia limita o potencial de imersdo e interatividade da

comunicagdo, sobretudo tendo em conta que os videos sdo atualmente um dos formatos

17 https://www.thesocialhub.co/pt/impacto/
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mais eficazes na transmissdo de mensagens institucionais, especialmente no contexto

digital e movel.

Esta tendéncia aponta para uma utilizagdo ainda convencional e estatica dos recursos
visuais, onde predomina a funcdo ilustrativa em detrimento da fun¢do narrativa. A
excecdo representada pelo The Social Hub Porto mostra o potencial da integragdo de
videos como recurso para humanizar, simplificar e amplificar a mensagem sustentavel

junto dos diferentes publicos.

Recomenda-se, por isso, que os hotéis explorem mais ativamente estratégias de
storytelling visual, incluindo a produ¢do de videos curtos sobre projetos ambientais,
testemunhos de colaboradores ou clientes, ¢ bastidores de praticas sustentdveis. Estes
contetidos ndo s6 aumentam o tempo de permanéncia dos utilizadores no site, como
também reforcam a credibilidade e a diferenciagdo da marca num mercado cada vez mais

visual e interativo.

9.2.6 Relatorios de sustentabilidade

A disponibilizagdo de relatorios de sustentabilidade constitui um dos indicadores mais
relevantes da maturidade comunicacional das organizagdes no dominio da
responsabilidade social e ambiental. Estes documentos, quando atualizados, acessiveis e
estruturados segundo standards internacionais, ndo s6 reforcam a transparéncia e a
prestacdo de contas, como permitem a verificagdo independente dos compromissos
assumidos. Segundo Font et al. (2012), os relatorios formais sdo uma pratica essencial
para garantir credibilidade e coeréncia entre discurso e acdo. A Tabela 16 sistematiza a
presenca de relatdrios de sustentabilidade nos websites dos hotéis analisados,
identificando a sua designagdo institucional, formato de acesso e localizagdo na estrutura
do site. Esta informagdo permite comparar o grau de formalizac¢do e acessibilidade dos
documentos disponibilizados, bem como a consisténcia das praticas de reporte entre as

diferentes unidades.
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Tabela 16
Disponibilizacdo de relatérios de sustentabilidade, com indicacdo da designacdo dos documentos,
localizagdo no site e formato de acesso (visualizagdo direta ou download).

Relatorios de Evidéncias
Hotel sustentabilidade

O Relatoério de Impacto (“Impact Report FY23-
Sim — Impact Report 24”) esta disponivel na pagina “Impacto”, com
link direto e visualizagdo em formato digital.

O site da PortoBay remete para o “Sustainability
Report PortoBay Group”, acessivel através da
secgdo “Sobre NoOs > Sustentabilidade”.
Documento disponivel para visualizagdo e
download em PDF.

O site institucional apresenta os “Relatorios de
Sustentabilidade do grupo, com acesso a varias
edigdes (ex.: 2022), através do menu
“Sustentabilidade > Relatérios”

O relatorio esta acessivel na pagina
“Sustentabilidade”, com um resumo dos dados e
link para consulta do documento completo. Inclui
dados ESG e metas ambientais

O site disponibiliza o “Relatério ESG” na pagina
de sustentabilidade, com dados quantitativos e
certificagdes. Inclui secgdes ambientais, sociais e
de governanga

The social Hub
Porto

Sim — Sustentainability

Portobay Flores
Report

Sim — Relatoério de
Grupo Pestana Sustentabilidade grupo
pestana

The Editory Garden | Sim- Relatorio de
Porto e The Editory | Sustentabilidade The editory
Artist Baixa Porto hotels

Neya Porto hotel Sim- Relatoério ESG

A andlise da amostra revela que todas as unidades comunicam a existéncia de relatorios
de sustentabilidade nos seus websites, ainda que com diferentes niveis de visibilidade e
contextualizagdo. O The Social Hub Porto destaca-se positivamente, disponibilizando um
Impact Report anual, de facil acesso, com dados quantitativos, metas ESG, e uma
estrutura clara e mobilizadora. O documento ¢ apresentado como parte integrante da
estratégia da marca e reforca o envolvimento da comunidade interna no processo de

elaboragao.

Também os grupos PortoBay, Pestana, The Editory ¢ NEYA Hotels comunicam a
existéncia de relatorios de sustentabilidade ou ESG, acessiveis através dos seus websites
institucionais. No entanto, em alguns casos — como o do PortoBay Flores ou do NEYA
Porto Hotel — os relatdrios sdo apresentados ao nivel do grupo, sem desagregacdo
especifica por unidade, o que pode dificultar a percecdo do impacto local e a

personalizacdo da comunicagao.

Por seu lado, no caso do Grupo Pestana, os relatorios estdo claramente acessiveis e
organizados cronologicamente, o que permite uma leitura comparativa da evolugdo das

praticas sustentaveis ao longo dos anos. A Figura 13 apresenta a pagina dedicada aos
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relatorios de sustentabilidade no website do grupo, onde ¢ possivel consultar multiplas

edi¢oes desde 2009.

Figura 13
Secgdo de “Relatorios de Sustentabilidade” do website institucional do Grupo Pestana, com acesso direto
a publicac¢des anuais desde 2009.

GRUPO RECURSOS BUSINESS INFORMAGAO I DESCUBRA T
PESTANA HUMANOS DEVELOPMENT FINANCEIRA TN RED EELIEEY OS NOSSOS HOTEIS !

Relatérios de sustentabilidade A

dade G

Relatério de Sustentabilidade Grupo Pestana 2009

Fonte: Grupo Pestana- Relatorios de sustentabilidade 18

Apesar da presenga generalizada destes documentos, verifica-se que nem todos os
relatorios estdo atualizados ou apresentados com destaque nas secgdes de
sustentabilidade. A sua integra¢dao noutros menus, como “Publica¢des” ou “Governanca”,
pode comprometer a acessibilidade e diluir o seu papel estratégico na comunicac¢do da

sustentabilidade.

Neste contexto, recomenda-se que os hotéis apostem ndo apenas na elaboracdo periodica
destes relatérios, mas também na sua estruturagdo amigavel, visibilidade no website e
contextualizagcdo com os restantes conteudos. A adaptacdo de versdes resumo, infografias
interativas ou storytelling de resultados podera contribuir para democratizar o acesso a

informagdo e ampliar o seu impacto junto de publicos ndo especializados.

9.2.7 Atualizacao da informacio

A atualiza¢do da informacgao disponivel nos websites institucionais ¢ um fator essencial
para garantir a credibilidade da comunicagdo, a relevancia dos contetidos e a confianga
dos utilizadores. No contexto da sustentabilidade, a atualidade dos dados ¢ especialmente
importante, uma vez que praticas e metas estdo em constante evolucdo e exigem

monitoriza¢cdo peridodica. Como apontam Font ef al. (2012), a informag¢do desatualizada
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compromete ndo s6 a perce¢do externa da organizagdo, mas também a coeréncia interna
da sua estratégia comunicacional. A Tabela 17 apresenta uma sintese da atualizacao dos
conteudos relacionados com a sustentabilidade nos websites dos hotéis da amostra. Foram
considerados elementos como a presenca de relatorios recentes, mengdes a certificacdes
atualizadas e referéncias temporais explicitas, permitindo avaliar o grau de atualidade e

rigor editorial das informagdes comunicadas.

Tabela 17
Atualizagdo temporal da informacao sobre sustentabilidade, com base na publicagdo de relatorios,
certificagdes recentes e referéncias explicitas a datas.

Hotel A?ualizagﬁ(: da Evidéncias
informacio
A pagina “Impacto” refere o Impact Report FY23-24,
: . ue cobre o ano fiscal de 2023-2024 e foi publicado
The social Hub Porto Sim gm 2024, evidenciando atualizac¢ao recentepdos
conteudos
A pagina de sustentabilidade ambiental menciona
Portobay Flores Sim explicitamente o selo Green Key 2024, confirmando
atualizacdo de conteudos no ano corrente.
O site do Grupo Pestana disponibiliza o Relatorio de
. Sustentabilidade de 2022, o mais recente publicado,
Grupo Pestana Parcial

indicando atualizagdo até esse ano, mas sem dados de

2023/2024 ainda disponivesis.

A pagina de sustentabilidade apresenta contetidos

The Editory Garden . atualizados sobre praticas e certificagdes, mas ndao
Parcial . . . .

Porto referencia relatorios com data ou ano identificavel,

limitando a verificag@o da atualizagio.

O site inclui o Relatorio ESG, publicado em 2023, com

Neya Porto hotel Sim dados referentes ao desempenho sustentavel até ao

final de 2022, sendo a versdao mais recente disponivel.

A andlise dos websites dos hotéis da amostra indica que, de forma geral, existe um esfor¢o
visivel para manter os conteudos relacionados com a sustentabilidade atualizados, ainda
que com niveis de profundidade e clareza distintos. Em alguns casos, a atualizagdo ¢
comprovada através da publicagdo de relatorios recentes ou da mengao explicita de selos
e certificacdes com data atual. Em outros, a auséncia de datas claras limita a percecao de

atualidade e transparéncia dos dados comunicados.

No caso do The Social Hub Porto, observa-se uma pratica consistente de atualizagdo. A
pagina “Impacto” disponibiliza o Impact Report FY23—24, publicado em 2024 e referente
ao periodo de 2023-2024, o que comprova um acompanhamento regular dos dados e
compromissos de sustentabilidade. Também o PortoBay Flores evidencia atualizagdo, ao
referir explicitamente a distingdo Green Key 2024 na sua pagina de sustentabilidade

ambiental, garantindo ao utilizador uma referéncia clara ao ano em curso.
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Ja o Grupo Pestana (no caso do Pestana Douro Riverside e Palacio do Freixo) apresenta
um cenario misto. Embora o site institucional disponibilize os relatorios de
sustentabilidade, o mais recente disponivel ¢ referente a 2022. Esta limitacdo nao
compromete por completo a credibilidade da informagdo, mas revela um desfasamento
temporal relevante face ao ano atual, especialmente num contexto em que a atualizag@o

regular ¢ fundamental para refor¢ar a confianga dos publicos.

O mesmo se aplica ao The Editory Garden Porto, cuja pagina de sustentabilidade
apresenta contetidos atualizados quanto a praticas e certificagdes, mas ndo indica datas de
publicagdo ou referéncia temporal visivel. A auséncia de informagdo datada pode
dificultar a percecdo de atualidade e reduzir a eficacia da comunicacao junto de publicos

mais exigentes.

O NEYA Porto Hotel apresenta uma situagdo mais equilibrada: o site inclui um relatério
ESG publicado em 2023, com dados relativos a 2022. Apesar de ndo conter indicadores
referentes ao ano atual, a existéncia do relatdrio mais recente comprova uma pratica de

reporte continuo e consistente, reforcando o compromisso com a prestacao de contas.

Em sintese, constata-se que, embora varios hotéis comuniquem de forma
atualizada, existe uma lacuna generalizada na sistematizagdo temporal dos dados,
especialmente no que diz respeito a indicagdo explicita de datas de publicacdo e revisdo
dos conteudos. Essa limitacdo compromete, em parte, a eficacia da comunicacido de
sustentabilidade, sobretudo quando os utilizadores procuram comprovar o grau de

atualidade e continuidade dos compromissos assumidos.

Recomenda-se, por isso, que as unidades hoteleiras passem a incluir datas visiveis e
especificas em relatorios, metas, descricdes de projetos e indicadores ESG. A adogdo
dessa pratica aumenta a transparéncia, reforca a prestagdo de contas e aproxima a
comunica¢do dos websites dos standards internacionais de reporte em sustentabilidade,
como os definidos pela Global Reporting Initiative (GRI) ou pela Corporate
Sustainability Reporting Directive (CSRD).

Em suma, a avaliagcdo dos critérios complementares relacionados com a interface dos
websites analisados revela avancos significativos, mas também areas de oportunidade

para o refor¢o da comunicagdo da sustentabilidade no setor hoteleiro. A analise do tipo
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de discurso, do nivel de detalhe, do posicionamento da informacao, das certificacdes
ambientais, dos elementos multimédia, dos relatorios de sustentabilidade e da atualizagdo
dos contetidos demonstra uma tendéncia global para a formalizag¢do e a apresentacdo de
dados objetivos, em linha com boas praticas de transparéncia e accountability. No
entanto, a pouca exploragdo de narrativas envolventes, o uso limitado de videos, a falta
de datas especificas de atualiza¢ao dos dados e, em alguns casos, o posicionamento menos
destacado da informag¢do demonstram a necessidade de avangar para uma comunicagao
mais integradora, emocional e centrada no utilizador. Assim, recomenda-se que as
organizagdes conciliem rigor informativo com uma estratégia comunicacional mais
humanizada, interativa e orientada para a experiéncia do utilizador, potenciando a
sustentabilidade ndo apenas como compromisso institucional, mas como valor partilhado

e identitario da marca.

10 Recomendacgoes para otimizar a comunicacio de sustentabilidade

nos websites hoteleiros da Area Metropolitana do Porto

A analise realizada permitiu evidenciar que os hotéis da Area Metropolitana do Porto tém
vindo a integrar progressivamente a sustentabilidade nas suas plataformas digitais, ainda
que de forma desigual. A comunicagdo revela uma valorizagdo crescente do tema, mas
carece frequentemente de sistematizacdo, coeréncia discursiva e profundidade
estratégica. No panorama nacional, a necessidade de refor¢ar a comunicacdo digital da
sustentabilidade ¢ evidente. Segundo o Barometro da Sustentabilidade da AHP (2023),
apenas 26% dos hotéis portugueses indicam possuir certificagdes ambientais formais,
e menos de 15% disponibilizam relatorios publicos estruturados. Estes dados revelam que
a maioria das unidades hoteleiras em Portugal ainda ndo comunica de forma sistematizada
0 seu compromisso com a sustentabilidade, comprometendo a transparéncia e o
envolvimento dos stakeholders. A Area Metropolitana do Porto, enquanto destino urbano
com elevada concentragdo de hotéis de 4 e 5 estrelas, ndo € excecdo, pelo que a
implementagdo de boas praticas comunicacionais se torna essencial para alinhar o setor
com as recomendacgdes internacionais € com as expectativas crescentes dos consumidores
nacionais e estrangeiros. Com base nos resultados obtidos nas seis dimensdes da grelha
de Font et al. (2012), bem como nos critérios complementares de avaliagdo da interface

e da experiéncia digital, torna-se possivel um conjunto e boas praticas e propor um
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conjunto de orientagdes para otimizar a comunicacdo da sustentabilidade nos websites

hoteleiros da regido, que sumariamos na Tabela 18:

Tabela 18
Sintese de boas praticas e aspetos de melhoria na comunicagdo da sustentabilidade
Hotel Boas praticas Recomendacdes
- Comunicagao detalhada e Poderia incluir um dashboard com
visualmente apelativa sobre métricas atualizadas (residuos,
The Social Hub diversidade e impacto social. energia, etc.), bem como testemunhos
Porto Disponibilizagdo do Impact Report de colaboradores e hospedes. A
FY23-24 e presencga de video sec¢do de sustentabilidade nao esta
institucional e Certificacdo B Corp visivel no menu principal.

O relatorio de sustentabilidade ¢ ao
nivel do grupo, sem dados especificos
da unidade. A secgdo
“Sustentabilidade” ndo estd em
destaque no menu principal.

- Presenca de certificagdes ambientais | Ultimo relatorio disponivel data de

- Comunicagdo ambiental estruturada
com mengao ao selo Green Key 2024
e praticas operacionais (eficiéncia
energética).

Portobay Flores

Pestana Douro

. . . (Green Key), estrutura digital bem 2022. A informagdo poderia ser
Riverside / Palacio . . . .
do Freixo organizada no site do grupo, com desagregada por unidade e mais

relatdrios acessiveis. préxima do publico ndo técnico.

Certificagoes relevantes (ISO 14001, Falta de datas visiveis ou relatorios
The Editory Garden | EMAS), organizacéo clara da pagina identificaveis no site. A informagao
Porto / Artist Baixa | de sustentabilidade e contetidos apresentada permanece genérica, sem
visualmente apelativos. ligacdo direta a resultados.

Os dados comunicados referem-se a
2022 e ndo estdo desagregados por
unidade. Recomenda-se a
disponibilizagdo de relatorios mais
atualizados, ligacdo explicita aos
Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) e inclusao de
conteudos multimédia mais
envolventes (ex.: videos, infografias).
A sec¢do de sustentabilidade nao esta
acessivel a partir do menu principal, o
que prejudica a visibilidade
institucional.

- Comunicagao visual cuidada e
presenca de relatorio ESG publicado
em 2023.

- Linguagem proxima dos valores de
responsabilidade e apoio a
comunidade.

Neya Porto Hotel

A partir desta sistematizagdo, torna-se patente a existéncia de padrdes comuns, mas
também de omissdes recorrentes que podem comprometer a percecdo e a eficicia da
comunicagdo institucional. O The Social Hub Porto apresenta-se como uma referéncia,
destacando-se pelo discurso visualmente apelativo, sustentado em indicadores sociais
concretos e na publicagdo regular do Impact Report atualizado. Ainda assim, limitagdes
como a invisibilidade da sec¢do “Impacto” no menu principal, a auséncia de dashboards
interativos e a escassez de testemunhos qualitativos refletem oportunidades de evolugdo
para um envolvimento mais profundo e dindmico dos stakeholders. De acordo com Pérez

e Rodriguez del Bosque (2015), a visibilidade da sustentabilidade deve estar alinhada com
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a identidade digital da organizacdo, sendo fundamental incluir essas sec¢des no menu

principal e garantir uma navegag¢ao intuitiva e hierarquizada.

O PortoBay Flores evidencia um esforco consistente na comunicacdo ambiental,
especialmente com a mencao a certificagdo Green Key 2024 e a descri¢do de praticas
operacionais. No entanto, a centralizagdo das informacgdes ao nivel do grupo, a auséncia
de dados especificos por unidade e a pouca visibilidade da seccdo de sustentabilidade
reduzem o potencial de impacto local e a personalizacdo da mensagem, elementos-chave
para a autenticidade e a identifica¢do do publico. Tal como defende Camilleri (2018), a
personalizacdo da comunicagdo sustentavel ao nivel da unidade hoteleira contribui para a

construcao de narrativas mais genuinas e eficazes.

O Grupo Pestana apresenta uma estrutura digital organizada e relatdrios acessiveis, mas
a defasagem temporal dos dados (Ultimo relatdrio de 2022) e o carécter técnico dos
conteudos limitam o alcance junto dos publicos ndo especializados. A inexisténcia de
informagdes desagregadas por unidade fragiliza ainda mais a perce¢do de compromisso
localizado e especifico, sugerindo a necessidade de adaptar os conteudos a diferentes
perfis de utilizadores. A este respeito, Font et al. (2012) destacam a importancia da
traducdo de indicadores técnicos para formatos acessiveis e visualmente apelativos,

através de infograficos, graficos dindmicos e analogias simples.

No caso do The Editory (Garden Porto e Artist Baixa), a presenca de certificagdes
relevantes e a organizacao clara da pagina de sustentabilidade ndo compensam a falta de
atualizacdo documental e de indicadores mensuraveis, o que afeta negativamente a
confianga e o reconhecimento da estratégia sustentdvel. A comunicagdo permanece, em
grande parte, genérica e pouco tangivel. Esta auséncia de dados concretos e atualizados
prejudica a avaliacdo do desempenho e o envolvimento dos publicos-alvo, o que poderia

ser mitigado com a inclusao de KPIS relevantes, como:

consumo de energia por héspede/noite (kWh),
o emissdes de CO: equivalentes por estadia,

e percentagem de residuos reciclados,

e numero de colaboradores locais contratados,

e numero de iniciativas com a comunidade por ano.
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Esses indicadores, recomendados por entidades como a Organizagao Mundial do Turismo
(UNWTO, 2023) e autores como Caputo et al. (2023), ndo sé reforcam a transparéncia

como facilitam a monitoriza¢do interna e a comunicacao externa orientada por dados.

Por ultimo, o NEYA Porto Hotel, embora apresente uma comunicagao visual cuidada e
um relatério ESG recente (publicado em 2023), continua a utilizar dados de 2022 e carece
de contetdos multimédia e de uma ligacdo explicita com os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS). A auséncia da sec¢do “Sustentabilidade” no menu
principal contribui para a sua fraca acessibilidade e reduz a sua relevancia institucional
percebida. Uma das boas praticas emergentes, conforme sugerido pelo UN Global
Compact (2020), consiste precisamente em mapear as agdes da empresa com os ODS,
utilizando icones visuais, quadros comparativos e videos curtos que ilustram, por
exemplo, como o hotel contribui para os ODS 7 (energia limpa), 12 (consumo

responsavel) ou 13 (a¢do climatica).

Como recomendagdo transversal, sugere-se que as unidades hoteleiras adotem estratégias
comunicacionais alinhadas com a identidade cultural e com o perfil dos seus publicos,
promovendo uma personalizacdo e humaniza¢do dos contetidos que fortalecam a
autenticidade da comunicagdo. E imperativo implementar processos internos de
monitorizagdo continua e recolha sistematica de dados de desempenho e feedback para
garantir a atualizagdo permanente dos contetidos e a adaptacdo as expectativas dos

utilizadores.

A incorporagdo de tecnologias digitais emergentes, como dashboards interativos,
realidade aumentada, inteligéncia artificial aplicada a personaliza¢do da experiéncia e
storytelling digital, deve ser considerada uma via privilegiada para ampliar o impacto da
comunicagdo, facilitando a compreensdo de dados complexos e promovendo o
envolvimento emocional e cognitivo dos publicos (Caputo et al., 2023). Exemplos
praticos incluem a criacdo de fours virtuais as areas verdes e técnicas sustentaveis do

hotel, ou de videos com histdrias reais de colaboradores e comunidades impactadas.

Adicionalmente, a promocdo de parcerias colaborativas entre as unidades hoteleiras,
entidades ambientais e comunidades locais ¢ vital para fortalecer a credibilidade, o
alcance e o impacto das iniciativas comunicadas, contribuindo para a co-construgdo de

valor social e ambiental. Font et al. (2012) sublinham que a participagdo ativa dos
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stakeholders ¢ um dos pilares para uma comunica¢cdo de sustentabilidade eficaz e

resiliente.

Finalmente, enfatiza-se que a comunicagdo da sustentabilidade deve estar intrinsecamente
integrada na identidade de marca de cada hotel, permitindo a construg¢do de narrativas
coerentes, auténticas e diferenciadoras que estabelecam conexdes emocionais duradouras
com os stakeholders e, simultaneamente, reforcem o posicionamento competitivo das
unidades no mercado. Tal como defende Pérez e Rodriguez del Bosque (2015), a criagdo
de valor simbdlico através da sustentabilidade s6 ¢ eficaz quando suportada por praticas

comunicacionais transparentes, consistentes e orientadas para os publicos-alvo.

Em sintese, apesar do compromisso visivel das unidades hoteleiras da Area Metropolitana
do Porto, a comunicacdo da sustentabilidade carece de maior sistematizacao, adaptacdo e
inovacdo. A transformacdo recomendada assenta numa estratégia que privilegie a
qualidade, a transparéncia e a utilidade publica da informag¢ao, orientada por uma visao
clara, coerente e interativa, capaz de envolver efetivamente os diversos publicos e

potenciar a reputagdo institucional a longo prazo.
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11 Conclusao

A presente investigacdo teve como objetivo analisar de que forma os hotéis de 4 e 5
estrelas da Area Metropolitana do Porto comunicam as suas praticas de sustentabilidade
através dos seus websites institucionais. Numa conjuntura em que a sustentabilidade se
consolida como exigéncia estratégica para o setor do turismo, a comunicagdo destas
praticas surge ndo apenas como obrigagao reputacional, mas como mecanismo central de
diferenciagdo e de construgao de valor junto dos diversos stakeholders. Partindo da grelha
metodolégica proposta por Font et al. (2012), centrada nas seis dimensdes da
responsabilidade social corporativa, e apoiando-se numa abordagem qualitativa
descritiva, esta dissertagdo procurou avaliar a profundidade, coeréncia e intencionalidade
da comunicacdo sustentdvel nos canais digitais de unidades hoteleiras de gama superior
na AMP, identificando praticas, fragilidades e oportunidades de melhoria alinhadas com

os principios de transparéncia e envolvimento dos stakeholders.

A analise empirica permitiu verificar que, apesar de todas as unidades da amostra
manifestarem algum grau de compromisso com a sustentabilidade, a comunicagdo
permanece assimétrica, fragmentada e, por vezes, superficial. A dimensdo ambiental
surge como a mais frequentemente trabalhada, com referéncias a praticas como a gestao
eficiente de recursos, a utilizagdo de energias renovaveis ou a obtenc¢do de certificacdes
como a Green Key ou a LEED. Contudo, outras dimensdes igualmente centrais — como
a formalizagdo de politicas, a valorizagdo dos colaboradores, o impacto socioeconémico
local, o envolvimento dos clientes e a prestacdo de contas — revelam-se menos

estruturadas e menos visivelis.

Esta assimetria ¢ agravada por diferencas marcadas entre as unidades analisadas. O The
Social Hub Porto destaca-se pela sua abordagem integrada e estratégica, com um discurso
mobilizador, documentos publicos (como o Impact Report), recursos visuais interativos
e dados atualizados e mensuraveis. Esta postura contrasta com a de outras unidades, como
o Pestana Douro Riverside ou o The Editory Garden Porto, cuja comunicagdo, embora
bem-intencionada, permanece genérica, institucional e pouco evidenciada. A auséncia de
indicadores concretos, relatorios visiveis ou elementos narrativos limita a autenticidade
percebida da comunicagdo e fragiliza a confianca do utilizador, abrindo espago a suspeita

de praticas de greenwashing.
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O modelo de analise aplicado revelou-se adequado para distinguir entre comunicagao
meramente declarativa e comunicag@o intencional com valor estratégico, bem como para
avaliar a coeréncia interna entre discurso, forma e intencionalidade. A escala adaptada de
Font et al. (2012), complementada por critérios qualitativos de avaliacdo da interface e
da experiéncia digital, permitiu mapear praticas consolidadas e lacunas comuns,
oferecendo assim uma visdo abrangente, critica e pratica da realidade comunicacional da

amostra.

A partir desta andlise, foram propostas recomendagdes orientadas para a otimizagdo da
comunicag¢do da sustentabilidade no setor hoteleiro da AMP, com énfase na necessidade
de reforcar a formalizacdo e a visibilidade das politicas institucionais, ampliar a
profundidade da informacdo nas dimensdes laboral e social, investir num discurso mais
relacional e envolvente, e garantir a atualizacdo, acessibilidade e interatividade dos
contetidos. Os exemplos de boas praticas internacionais, como os dos 1 Hotels, Six Senses
Resorts ou Zuri Zanzibar, demonstram que € possivel integrar sustentabilidade, luxo e
exceléncia comunicacional de forma coerente e diferenciadora. Embora fora do contexto
nacional, estas referéncias oferecem caminhos inspiradores para o reposicionamento da

comunicacdo digital das marcas hoteleiras portuguesas.

Esta dissertacdo contribui, assim, para o conhecimento sobre o papel da comunicagdo
digital na promocao da sustentabilidade no setor da hotelaria de luxo, demonstrando que
o website institucional continua a ser um canal estratégico, mas subaproveitado. Ao
evidenciar exemplos consistentes e praticas menos robustas, o estudo oferece
fundamentos para a reflexdo organizacional e abre possibilidades para investigagao

futura.

Entre as limitagdes do trabalho destaca-se a sua delimitacdo geografica e o facto de a
analise se ter centrado exclusivamente nos websites, sem incluir outros canais digitais
relevantes, como redes sociais, newsletters ou plataformas de avaliacao de clientes. Para
investigagdes futuras, seria pertinente alargar o universo empirico a outras regides, cruzar
a analise institucional com a perspetiva dos consumidores, ou adotar metodologias
longitudinais que permitam acompanhar a evolu¢do da comunicagao sustentavel ao longo

do tempo.
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Em suma, considero que a investiga¢do aqui desenvolvida evidencia de forma clara que,
embora o discurso da sustentabilidade esteja presente nos websites hoteleiros da AMP, a
sua comunica¢do continua, em muitos casos, desarticulada, inconsistente ¢
excessivamente genérica. A meu ver, esta realidade reflete ndo apenas uma falha
estratégica, mas também uma oportunidade desperdicada de criar ligagcdes genuinas com
publicos cada vez mais atentos e exigentes. Num contexto em que os consumidores
valorizam autenticidade, transparéncia e impacto social real, acredito que ¢ urgente
repensar a forma como os hotéis comunicam 0s seus compromissos — ndo como um
adereco institucional, mas como parte integrante da sua identidade e proposta de valor.
Esta mudanca exige uma abordagem mais humana, envolvente e alinhada com as
expetativas contemporaneas, algo que, na minha perspetiva, deve estar no centro da
estratégia digital de qualquer unidade hoteleira que pretenda destacar-se de forma

responsavel e diferenciadora.

12 Contribuic¢oes e impactos esperados

Esta investigacdo, de natureza aplicada, resultou no desenvolvimento de um
procedimento metodoldgico que permite avaliar e comparar a forma como os hotéis
comunicam as suas praticas de sustentabilidade através dos seus websites institucionais.
Com base no modelo de Font ef al. (2012), foi adaptada e operacionalizada uma grelha
analitica estruturada em seis dimensdes da responsabilidade social corporativa, a qual
foram acrescentados critérios complementares centrados na experiéncia digital e na
interface comunicacional. Esta adapta¢dao metodoldgica, aplicada sistematicamente a uma
amostra real e atualizada de hotéis de 4 e 5 estrelas da Area Metropolitana do Porto,
constitui um contributo relevante enquanto instrumento de diagndstico qualitativo, com
potencial de replicacdo em estudos futuros sobre comunicacdo de sustentabilidade em

contextos organizacionais.

Para além do desenvolvimento deste procedimento de andlise, a dissertacdo gerou
conhecimento factual sobre a forma como estas unidades hoteleiras apresentam,
estruturam e narram os seus compromissos sustentaveis nos canais digitais, num contexto
onde apenas 26% dos hotéis portugueses possuem certificagdes formais e menos de 15%
disponibilizam relatorios de sustentabilidade (AHP, 2023). Os principais resultados
revelam disparidades na maturidade comunicacional entre hotéis, identificando praticas

robustas em algumas unidades, como o The Social Hub Porto, mas também lacunas
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significativas noutras, como a auséncia de dados atualizados, a falta de desagregacao local
nos relatorios, a invisibilidade da informacdo nos menus de navegag¢do ou a escassa
utilizagdo de formatos visuais e narrativos apelativos. Este conhecimento ¢
particularmente relevante para gestores hoteleiros, profissionais de comunicacao,
consultores em sustentabilidade e entidades reguladoras do setor turistico, permitindo-
lhes avaliar criticamente o estado atual da comunicagdo sustentavel e orientar estratégias

de melhoria.

A discrepancia entre o niimero de hotéis que afirmam valorizar a sustentabilidade e
aqueles que efetivamente comunicam os seus compromissos € notoria. Apesar do elevado
niamero de hdspedes e da crescente procura por turismo sustentavel, o setor hoteleiro
portugués ainda apresenta lacunas consideraveis ao nivel da comunicacdo digital

estruturada, o que justifica a pertinéncia e atualidade desta investigacao.

Embora ainda ndo tenham resultado publicagdes diretas desta dissertagdo, prevé-se a
preparacao de pelo menos um artigo cientifico, a submeter a uma revista especializada na
area da comunicagdo organizacional, turismo ou responsabilidade social, com base na
adaptag@o metodologica proposta e nos dados empiricos obtidos. Esta publicacdo podera
contribuir para o refor¢o do debate académico sobre metodologias aplicadas a avaliagdo

da comunicagao digital da sustentabilidade.

Quanto aos impactos esperados, estes projetam-se em trés niveis distintos. Em primeiro
lugar, no contexto estudado, espera-se que os resultados desta investigagdo possam apoiar
as unidades hoteleiras analisadas na revisdo e melhoria das suas estratégias de
comunicacdo da sustentabilidade, nomeadamente ao nivel da estruturaciao dos contetdos,
da integracdo de elementos visuais e interativos, da ligacdo explicita aos Objetivos de
Desenvolvimento Sustentdvel e da disponibilizacdo de dados atualizados. Esta anélise
poderd igualmente servir de modelo para outras organizagdes do setor hoteleiro com
perfis semelhantes, dentro ou fora da AMP, permitindo-lhes realizar autoavaliagcdes ou

implementar boas praticas identificadas ao longo do estudo.

Em segundo lugar, os contributos metodoloégicos e empiricos desta dissertagdo poderao
ser Uteis para a comunidade cientifica que investiga temas relacionados com comunicagao
digital, turismo sustentdvel e responsabilidade social corporativa. A proposta

metodoldgica aplicada, combinando andlise qualitativa, extragdo de verbatins e avaliagdo
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sistematica de websites, podera ser replicada, adaptada e testada noutros contextos
organizacionais, contribuindo para o alargamento do corpus teérico e técnico na area da

comunicag¢do de sustentabilidade.

Na minha perspetiva, este estudo evidencia ndo s6 uma realidade comunicacional
fragmentada, mas também a necessidade urgente de transformar a forma como os hotéis
portugueses encaram a sustentabilidade — ndo apenas como obriga¢ao reputacional, mas
como uma narrativa identitdria central. Considero que, ao disponibilizar ferramentas de
andlise e exemplos concretos, este trabalho oferece um contributo tangivel para acelerar
essa transformacao. Esta ¢ uma oportunidade para os hotéis nacionais se reposicionarem,

comunicando com mais autenticidade, relevancia e proximidade com os seus publicos.

Por fim, a sociedade em geral, e em particular os cidadaos enquanto consumidores mais
conscientes, podera beneficiar de uma comunicagdo mais clara, acessivel e transparente
por parte das unidades hoteleiras. Ao contribuir para uma cultura de prestagdo de contas,
esta investigacdo pode influenciar, ainda que indiretamente, o refor¢o da confianga nas
marcas, a valorizagao de praticas responsaveis e a consolidacao de um turismo mais ético,
informado e sustentavel. Neste sentido, a dissertagdo ndo apenas descreve uma realidade,
mas propde caminhos concretos para a sua transformacdo, ancorando-se num

compromisso entre rigor académico e utilidade publica.

13 Limitac¢oes do estudo

Tal como sucede em grande parte das investigacdes qualitativas centradas na analise da
comunicagdo digital, o presente estudo apresenta algumas limitacdes que importa
reconhecer. A primeira estd relacionada com o escopo da andlise, que se concentrou
exclusivamente nos websites institucionais dos hotéis da Area Metropolitana do Porto.
Embora estas plataformas assumam um papel central na comunicagdo organizacional, a
exclusdo de outros canais digitais — como redes sociais, newsletters ou plataformas
colaborativas — podera limitar a compreensao global das estratégias de sustentabilidade
adotadas pelas unidades em estudo. Como salientam Lim et al. (2022), a comunicag¢do
sustentavel ¢ frequentemente fragmentada por diversos meios digitais, e a sua analise
exige uma abordagem multicanal.

Em segundo lugar, a aplicagdo da grelha metodoldgica de Font et al. (2012), embora

amplamente validada na literatura, implica sempre um grau de subjetividade
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interpretativa por parte do investigador. Esta caracteristica ¢ inerente a andalise qualitativa
de conteudos, sobretudo quando envolve a categorizacdo de linguagem institucional e a
avaliagdo de indicadores ndo estandardizados. Apesar da utilizagdo de verbatins como
evidéncia e da adogdo de critérios sistematicos de analise, esta limitagdo metodoldgica
permanece presente, como referido por Elo et al. (2014) no contexto de estudos
qualitativos em comunicacao.

Adicionalmente, importa referir que a presente investigacdo se centra exclusivamente na
perspetiva da oferta — isto ¢, naquilo que os hotéis comunicam voluntariamente através
dos seus canais institucionais — sem integrar as percecdes dos publicos-alvo,
nomeadamente dos hospedes, parceiros ou comunidades envolventes. Esta auséncia
impede uma avaliacdo critica da eficacia da comunicacio ou da autenticidade percebida,
aspetos que poderiam ser explorados através de métodos complementares, como
inquéritos, entrevistas ou grupos focais. Tal como sublinha Tracy (2010), a triangulagao
de dados ¢ uma estratégia fundamental para reforcar a validade e a profundidade das
andlises qualitativas.

Estas limitagoes, contudo, nao invalidam os resultados obtidos, mas antes delimitam o
seu alcance e abrem espago para investigacdes futuras que possam ampliar, confrontar ou

aprofundar as conclusdes aqui apresentadas.

14 Recomendacoes para trabalhos futuros

Considerando as limitacdes identificadas e as potencialidades do presente estudo, torna-
se fundamental apontar caminhos para investigacdes futuras que possam aprofundar e
complementar o conhecimento sobre a comunica¢do da sustentabilidade no setor
hoteleiro. Uma das principais sugestdes passa pela realizacdo de um estudo qualitativo
complementar baseado em entrevistas semiestruturadas com gestores de comunicagao e
sustentabilidade dos hotéis analisados. Este método permitiria obter uma perspetiva
interna sobre as estratégias comunicacionais, os desafios enfrentados e as intencdes
subjacentes as praticas observadas nos websites. Tal abordagem possibilitaria uma
triangulacdo dos dados, enriquecendo a compreensdo do fendmeno e conferindo maior

robustez as conclusoes.

Paralelamente, recomenda-se a implementacdo de andlises quantitativas baseadas em
métricas de web analytics, como o trafego e o tempo de permanéncia nas secgdes

dedicadas a sustentabilidade dos websites. Estes dados permitiriam avaliar o impacto real

105



das estratégias de comunicacdo junto dos utilizadores e identificar quais os contetdos
mais eficazes para captar a aten¢do e promover o envolvimento. A conjugacdo destes
métodos qualitativos e quantitativos abriria portas para uma visdo mais holistica e

aprofundada da comunicac¢ao digital sustentavel no setor.

Para além destas abordagens metodolodgicas, sugere-se ainda a ampliacdo da amostra para
incluir unidades hoteleiras de diferentes escalas, localiza¢des geograficas ou segmentos,
de modo a verificar se os padrdes identificados se mantém ou variam em contextos
diversos. Estudos comparativos entre regides ou paises poderdo contribuir para a

generalizag¢do dos resultados e o desenvolvimento de recomendagdes globais.

Por fim, destaca-se a importincia de explorar a comunicacdo em outras plataformas
digitais relevantes, nomeadamente redes sociais, blogs e newsletters, que desempenham
um papel crescente na construgdo da imagem sustentavel das organizacdes. A integragao
destas fontes podera revelar estratégias complementares, publicos-alvo especificos e

dindmicas comunicacionais mais amplas.

Desta forma, o presente trabalho assume-se como ponto de partida para um programa de
investigacdo continuo, que contribua para a melhoria da transparéncia, eficacia e impacto

da comunicagdo da sustentabilidade no turismo contemporaneo.
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Apéndice A — Tabela integral de hotéis da AMP

Pontu Menci Relaté Selo/Sim S?c,cao Utiliza
bolo visivel

acdo ona rio de Grifico - Imagens | Data de
TripA susten Susten Certificag6es Ambientais Praticas Sustentaveis Mencionadas /Videos recolha
q e a1 de Menu
dvisor tabili s tabilid P Sustent | dos dados
(0-5) dade? ade? Sustenta | Princip 4veis?
y ' bilidade? al? y

@ =
] (=
5 £
2 .C_J
N
= =

1ol porto 92 46  Nao  Nio  Nio  Nenhuma Nenhuma Nio Nio  Nio  22/abr

2 Ilf(‘)’r‘f;n S e (e ee (hEe (o [wEs | e Nenhuma Nio Nio Nio 22/04/2025
Vincei - - - ~ ~ ~

3 .. 4 Porto 9,2 4.8 Nao Nao Nao Nenhuma Nenhuma Nao Nao Nao 22/04/2025
Bonjardim

4 g?l;?iia Porto 4 porio 84 39 Nio Nio Néo  Nenhuma Nenhuma Nio Nio Nio 22/04/2025
LI Eficiéncia energética, gestdo inteligente de recursos

5 porto 4 Porto 86  ?2?2? Sim Nio Néo  Nenhuma el eetica, g g Nio Sim Sim 22/04/2025

hidricos e redugao de plastico

downtown

6 E;‘;OES““Z‘H 4 Porto 89 45 ndo Nio Nio  ARC360 e Bioscore Nenhuma Néo Nio  Nao 22/04/2025
PortoBay . ~ ~ L. . ~ ~ ~

7 Teatro 4 Porto 9,2 43 Sim Nao Nao Nenhuma Sustentabilidade social e cultural Nao Nao Nao 22/04/2025
Pur  Oporto

g Boutique 4 Porto 88 41 Ndo Nio Ndo  Nenhuma Nenhuma Nio Nio Nio 22/04/2025
Hotel by acta
hotels
Hotel Dom

9 Henrique 4 Porto 8,7 4 Nao Nao Nao Nenhuma Nenhuma Nao Nao Nao 22/04/2025
Dowtown

1 Catalonia 4 Porto 9.1 46 Niio Nio  Nio Ecostars Eﬁmengla energet'lca, gestao sustentavel de aguas pluviais Niio Niio Niio 22/04/2025

0 Porto e redugdo de plastico.

1 One shot ~ ~ ~ ~ ~ ~

1 Aliados 4 Porto 89 4 Nao Nido Nao Nenhuma Nenhuma Nao Nao Nao 22/04/2025

1 /Bxe Almada , p ot 89 44 Nio Nio Nio | ARC360eBioscore Eililet) Glagiien, iy MEliEs 69 GRS | 1, Nio  Nio 29/04/2025

2 Porto hidricos e redugao de plastico

1 G Eficiéncia energética, gestdo inteligente de recursos
Trindade 4 Porto 84 4,2 Nao Nao Nao Biosphere Sustainable L < L Nao Nao Nao 29/04/2025

3 Hotel hidricos e redugao de plastico

1 Eurostars Porto 9 44 Niio Nio  Nio ARC360, Bioscore, ISSO 14001 e Eficiéncia energética, gestdo da agua, redugio de residuos, Niio Niio Niio 29/04/2025

4 Porto Centro ISSO 500001 consumo responsavel e responsabilidade social
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The social
hub Porto

Casual Inca
Porto

Porto  A.S.
1824 Hotel

Descobertas
Boutique
hotel by
Aspasios
Porto Royal
Bridges Hotel
Eurostars
Porto douro

Vila Gale
Porto Centro

NH Porto
Jardim

Icon Duplo
Ribeira

The Editory
Garden Porto
hotel
Mercure
Porto centro
Santa
Catarina
Memoria
Porto flh
hotels

Axis  porto
Club Aliados
Eurostars das
artes

Arts  Hotel,
Porto,
Tapestry

Collection By
Hilton

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

9,3

8,4

8,5

8,9

82

9,3

8,9

8,8

9,3

9,1

8,4

9,1

3,6

4,6

44

4,1

44

3,8

4,7

4,9

4,7

4,3

4,8

4,5

4,1

4,6

Sim

Nao

Nao

Nao

Sim

Nao

sim

sim

Nao

sim-
6,7,1
1,12,
13,17

Nao

sim

Nao

Nao

sim

B Corp

Ecostars

Biosphere Sustainable

Nenhuma

Nenhuma

ARC360 e Bioscore

ECO-HOTEL, Lidera, Chave-verde,
Tui Umwelt Champion e programas
empresas turismo 360°

ISSO Green kEY, bioscore e Green
Stay by HRS

Nenhuma

EMAS e ISO 14001

Breeam

Nenhuma

Nenhuma

ARC360 e Bioscore

Nenhuma
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Redugdo de emissdes de gases com efeito de estufa,
Energia renovavel, gestdo de residuos,eventos
comunitarios, Fundagdo tsh talente academia Better
Society

Limpeza ecoldgica, eficiéncia energética, conscientizagiao
ambiental e responsabilidade social

Eficiéncia energética, gestdo da agua, redugdo de residuos,
consumo responsavel e responsabilidade social

Nenhuma

Eficiéncia energética, gestdo da agua, redugdo de residuos,
consumo responsavel e responsabilidade social

Eficiéncia energética, gestdo inteligente de recursos
hidricos e redugédo de plastico

Eficiéncia energética, gestdo de residuos, formacdo de
colaboradores e participagdo em projetos sustentaveis

Eficiéncia energética, gestdo da agua, redugdo de residuos,
consumo responsavel e responsabilidade social

Eficiéncia energética, redugdo de desperdicio alimentar e
opg¢des alimentares sustentaveis

Eficiéncia energética, redugdo do desperdicio alimentar
(parceria com a aplicacdo Too Good to go), Alimentagio
sustentavel e responsabilidade social

Eficiéncia energética, redugdo do desperdicio alimentar
(parceria com a aplicacdo Too Good to go), Alimentagio
sustentavel e responsabilidade social

Preservagdo do patrimoénio, pequeno-almogo com opgdes
sustentaveis e redugdo do desperdicio alimentar

Nenhuma

Eficiéncia energética, gestdo sustentavel de aguas pluviais
e redugdo de plastico.

Nenhuma

Nao

sim

Nao

Nao

sim

Nao

sim

Nao

Nao

Sim

Nao

Nao

Nao

Sim

Nao

29/04/2025

29/04/2025

29/04/2025

29/04/2025

29/04/2025

29/04/2025

29/04/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025
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S. Bento
Residences

Chic & Basic
Gravity

Porto  River
Infante

NH
Collection
porto batalha
Catedral
Hotel Porto
Tapestry
Collection By
hilton

Oca  Flores
Hotel
Boutique
The Editory
House
Ribeira Porto
hotel

Porta Nobre
Boutique
Hotel by
Aspasios
Mercure

Porto centro
aliados

TURIM
Oporto Hotel

BessaHotel
Boavista

Timbre
Boavista

Bfresh hotel-
padel, poll &
fitness

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

9,4

9,2

9,3

8,9

9,5

8,7

8,5

9,2

9,2

8,9

8,9

8,7

9,1

4,9

4,8

4,8

4,6

4,9

44

4,5

44

4,8

4,1

44

4,1

44

Nao

Nao

nao

Nao

sim

Nao

sim

Nao

Sim

Nao

Nao

Nao

Nao

Nao

Nao
sim,
6,7,1
2,13,
14,15
8,11
sim,
6,7,1
2,13

Nao

Nao

sim

Nao

Nao

Nao

Nenhuma
Nenhuma
Nenhuma

Bioscore

ISSO 14001, ISSO 50001, ISSO 9001

Nenhuma

EMAS e ISO 14001

Nenhuma

Breeam

Nenhuma

Nenhuma

Nenhuma

Nenhuma
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Nenhuma

Eliminago de plastico de uso Unico, infraestruturas para
veiculos elétricos e design sustentavel e arte
contemporanea

Nenhuma

Eficiéncia energética, gestdo da agua, redugdo de residuos,
consumo responsavel e responsabilidade social

Gestao eficiente de recursos naturais, redu¢do0 de residuos
€ monitoriamente continuo

Nenhuma

Eficiéncia energética, redugdo do desperdicio alimentar
(parceria com a aplicacdo Too Good to go), Alimentagdo
sustentavel e responsabilidade social

Nenhuma

Eficiéncia energética, redugdo do desperdicio alimentar
(parceria com a aplicacdo Too Good to go), Alimentagio
sustentavel e responsabilidade social

Redugao do consumo de agua, diminui¢ao do plastico, uso
de materiais reciclaveis, energia elétrica proveniente de
fontes renovaveis, iluminagdo LED, Utiliza¢ao de produtos
locais e alimentos organicos e reducdo de emissoes de CO2,
detergentes e residuos

Nenhuma

gestao de agua, eficiéncia energética, redugao de residuos e
responsabilidade social

gestdo de agua, eficiéncia energética, reducao de residuos e
responsabilidade social

Nao

Nao

sim

Nao

Nao

Nao

Nao

Nao

Sim

Nao

Nao

Nao

Nao

Nao

Sim

Nao

Nao

Nao

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025



TRYP by sim,
4 wyndham Porto 83 3.9 Sim 6,7,1 Nio s Ry gestao de agua, eﬁc1e_n01a energética, reducgio de residuos e sim Nio Nio
3 Porto Expo 2 e responsabilidade social
hotel 13
j ;(z)rtt;s Lalle Porto 9,1 4.4 Sim Nao Nao Nenhuma Nenhuma Nao Nao Nao
Fontinha
4 Porto,
5 Trademark Porto 9,1 4,6 Sim Nao Nao Wyndham Green Certication Reabilitagdo de infraestruturas Nao Nao Nao
collection by
wyndham
N Porto 89 43  Nio Nio Nio  Nenhuma Nenhuma Nio Nio  Nio
6 avenue
N the Porto 87 44 Nio Nio Nio  Nenhuma Nenhuma Néo Néo Néo
7 clover
sim, LEED gold, carbono zero, biosphere Energia e climatizagdo, agua, mobilidade sustentavel,
4 NEYA-Porto . 6,7,1 . . p , o . . - . . .
8 hotel Porto 8,8 4.5 Sim )13 Sim certified, we care & we share, safe gestdo de residuos, responsabilidade social e alimentagdo sim Sim Sim
e travels sustentavel
15,3
4 Oca Bom ~ ~ ~ ~ ~ ~
Porto 8,6 3,5 Nao Nao Nao Nenhuma Nenhuma Nao Nao Nao
9 sucesso
5 Vila Gale . sum, - AHPS sustentabilidade & ambicntal, Reabilitagdo de edificios, eficiéncia energética e . ~ ~
o Porto 8,6 43 Sim 11,12 Nao Clean & safe, safe travels, european . , sim Nio Nao
0 Porto Ribeira . mobilidade sustentavel
,13 tourism, eco-stars
5 sim, Reciclagem de resid articipagio em event
Vincci Porto Porto 87 45  Sim 9,11, Nio  Nenhuma corclagem G resiuos ¢ participagao em - eventos \r5, Néo Néo
1 1 ambientais
sim, a . " N , ~
5 H({tgl da Porto 87 45 Sim 9 Nio GresriKey Eﬁmenma energética, gestdo de residuos e conservagao da sim Sim Sim
2 Miusica 11.12 agua
5 HF ipanema Porto 8.5 38 Nio Nio  Nio Nenhuma M?bllldade, S}lstentavel e estagdo de carregamento para Nio Nio Nio
3 porto veiculos elétricos
5 Grande hotel Biosphere  Sustainable e selo
4 Paris by stay Porto 8,2 3,8 Nao Nao Nao "responsabilidade social" (WE Compromisso com a sustentabilidade ambiental Nao Nao Nao
hotels SHARE)
Reducdo de plasticos de uso unico, redugdo de papel com
uso de QR codes, iluminagdo led em mais de 80% do hotel,
5 Eu}'ostars Porto 9 42 Nio Nio  Nio ARC360 ¢ Bioscore J’anelas com 1s_olamento térmico, redugdo do consumo de Nio Nio Nio
5 Aliados agua com limitadores de fluxo, uso de produtos locais e
sazonais no restaurante, incentivo a cultura local e pontos
de carregamento para veiculos elétricos.
5 The Editory Gestdo eficiente de recursos, preservagdo da natureza e
6 Boulevard Porto 8,9 4,6 Sim sim Nao Nenhuma biodiversidade, redugdo de desigualdades e Nao Sim Sim

Aliados Hotel
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desenvolvimento inclusivo, apoio a comunidade , gestdo de

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

01/05/2025

02/05/2025

02/05/2025



AN LN WO N N

(o)}

Pestana
Porto- A
Brasileira,
city center &
heritage
building
Pestana
Vintage Porto
Hotel &
World
Portobay
Flores

Casa da
Companhia,
Vignette
Collection by
IHG
InterContinen
tal Porto-
Palacio  das
Cardosas by
IGH

The editory

artist  baixa
Porto hotel
Wine and
books Porto
hotel

Torel
Avantgarde
Torel Palace
Porto
Hospes
Infante

Sagres Porto
Porto palécio
hotel by
editory

Crowne Plaza
Porto by IHG

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

8,9

8,8

9,4

9,6

8,9

8,9

9,4

9,6

9,6

8,9

8,6

8,8

4,6

4,5

4,8

4,7

4,7

4,6

4,9

4,9

4,9

4,6

4,2

4,5

Nao

Sim

Sim

Sim

Sim

Nao

Sim

Sim

Sim

Sim

Nao

Nao

Nao

Sim

Nao

sim

Nao

sim

Nao

Green Key

Green Key e Global
Tourism Council

Green Key e Global
Tourism Council

Nenhuma

Sustainable

Sustainable

green key e IHG Green Engage

ISSO 14001 E EMAS

Certified Sustainable

Nenhuma

Biosphere Sustainable

Nenhuma

Nenhuma

Green Key
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separagdo de residuos, reciclagem de 6leo, projeto "a tip for
nature".

Eliminagdo de plastico de uso unico, preservagdo de
patriménio historico e eficiéncia energética e gestdo de
recursos

Gestdo eficientes de recursos, redugdo de plastico Gnico e
doagdo de excedentes alimentares

Eficiéncia energética, gestdo de residuos, redugdo do
consumo de agua e redugdo do uso de papel

Programa IHG Green Engage

eficiéncia energética, redugdo do consumo de agua, gestao
de reciclagem de residuos, uso de produtos ecoldgicos,
sustentabilidade em compras e fornecedores e redugdo da
pegada de carbono.

Gestdo eficientes de recursos, redugdo de plastico Gnico e
doagdo de excedentes alimentares

Eficiéncia energética, gestdo inteligente de recursos
hidricos e redugao de plastico

Uso de materiais ecologicos, promog¢do da arte e cultura
local e design sustentavel

Produtos ecoldgicos no Spa, redugdo de plastico, eficiéncia
energética, conservacao da agua

Gestdo de residuos, redugdo do plastico, eficiéncia
energética, impressdo consciente

Gestdo eficientes de recursos, redugdo de plastico unico e
promocao de produtos locais

IHG green engage, politica abrangente de desperdicio
alimentar, reciclagem, produtos de limpeza ecologicos,
carregadores para veiculos elétricos

Nao

Nao

Nao

sim

Nao

Nao

Sim

Sim

Nao

Nao

Nao

Sim

Sim

Sim

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025
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Sheraton
Porto hotel &
spa

Pestana
Douro
Riverside-
Preferred
hotels &
resorts,
lifestyle
Pestana
palacio  do
Freixo,
Pousada &
national
monument

Vila foz hotel
& spa-
member  of
design hotels

GA  Palace
Hotel & spa
Maison
Albar-Le
Monumental
palace

Vincci Ponte
de ferro
Caléway
Hotel

Quinta do
Pedregal
Hotel & Spa
Hotel Black
Tulip

Holiday Inn
Porto gaia by
IHG

Rubens Hotel
& Spa

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Porto

Gaia

Gaia

Gaia

Gaia

Gaia

Gaia

8,4

8,9

9,6

9,3

9,5

9,2

9,2

8,2

8,6

8,2

44

4,7

4,6

41

4,6

4,8

4,8

4,5

4,8

3,5

4,3

3,9

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Nao

Sim

Sim

sim,

6,7,1

13

sim,
6,7,1

13

sim,
6,7,1
2,13,
14,15
8,11

Nao

Nao
Sim,
3,5,7,
12,13
,14,1
5,16

Nao

sim

sim

Nao

Nao

sim

Nao

Nao

Green Key

Green Key

Green Key e Sustainability leaders

Biosphere Sustainable

Nenhuma

Biosphere Sustainable

bioscore e Ecostars

Nenhuma
Nenhuma

Nenhuma

Biosphere Sustainable

Nenhuma
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Pegada ambiental e iniciativas ambientais

gestdo de agua, eficiéncia energética, reducao de residuos e
responsabilidade social

gestao de agua, eficiéncia energética, redugao de residuos e
responsabilidade social

Energia e eficiéncia, gestdo de agua, alimentagdo
alternativa, mobilidade sustentavel, responsabilidade social

Nenhuma

Eficiéncia energética, gestdo da agua, redugdo de residuos,
consumo responsavel e responsabilidade social

Gestdo ambiental, eficiéncia energética, gestdo de residuos
€ compromisso social

Eficiéncia energética, gestdo da agua, redugdo de residuos,
consumo responsavel e responsabilidade social

Reinvestimento comunitério, integragdo com a natureza e
pet friendly

Nenhuma

Eficiéncia energética, gestdo da agua, redugdo de residuos,
consumo responsavel e responsabilidade social

Secre¢do de residuos, dispensadores de produtos de higiene
e sistema central de ar condicionado

sim

sim

sim

sim

Nao

Nao

Nao

Nao

Nao

Sim

Sim

Nao

Nao

Sim

Sim

Nao

Nao

Nao

Sim

Nao

Nao

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025
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Golden Tulip
Hotel

Hotel
mercure gaia

Novotel Gaia

Hilton Gaia

Hotel
solverde spa
and wellness
center
Boeira
Graden, curio
collection by
hilton

Vinha
Boutique
hotel-the
leading hotels
of the world
Tivoli Koke
porto gaia
hotel

The Yeatman

Forte de Gaia,
Autograph
collection
The rebello
hotel & spa-
small luxury
hotels of the
world

Eurostars
Matosinhos

Four Points
by Sheraton
Matosinhos

Gaia

Gaia

Gaia

Gaia

Gaia

Gaia

Gaia

Gaia

Gaia

Gaia

Gaia

Mato

sinho

Mato
sinho

72

8,7

83

8,9

8,7

8,6

9,4

9,3

9,5

9,5

9,5

8,8

9,2

3,1

4,2

4,1

44

4,5

44

4,7

4,9

4,9

4,2

4,6

Sim

Nao

Nao

Nao

Nao

Sim

Sim

Sim

Nao

Sim

sim,
7,12,
13,15

Nao

Sim,
3,7,1
1,12,
13,15

Nao

Nao

Nao

Nao

Nao

Nenhuma

Nenhuma
Nenhuma

Biosphere Sustainable, Iso
14001:2015, iso 500001:2018, iso
9001:2015

Nenhuma

Nenhuma

Nenhuma

Nenhuma

Green Key e Travelife for

Accommodation

Breeam

Nenhuma

Nenhuma

Nenhuma
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Eficiéncia energética, gestdo da agua, redugdo de residuos,
consumo responsavel e responsabilidade social

Eficiéncia energética, gestdo da agua, redugdo de residuos,
consumo responsavel e responsabilidade social
Eficiéncia energética, gestdo da agua, redugdo de residuos,
consumo responsavel e responsabilidade social

gestao de residuos, mobilidade sustentavel, conservagao da
biodiversidade, responsabilidade social e promogdo de
satide e bem-estar

Nenhuma

Gestdo ambiental, conservagdo da biodiversidade, bem-
estar animal e responsabilidade social

Preservagao arquitetonica e integragdo com a natureza

Nenhuma
Design ecologico, gestdo de residuos, eficiéncia energética,
conservagao da agua, promogao da biodiversidade

Reciclagem nos quartos e compromisso com praticas
ambientais

Reabilitagdo de edificios historicos, eficiéncia energética,
gestdo de residuos, conservagdo da agua e envolvimento
comunitario

Nenhuma

Reciclagem nos quartos e compromisso com praticas
ambientais

Nao

Nao

sim

Nao

Nao

Nao

Nao

Sim

Nao

Nao

Nao

Nao

sim

Nao

Nao

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025

02/05/2025



9 Sea Porto WEED Sim Na

4 Hotel smho 8,7 4,1 Nao Nao Nenhuma Uso lampadas LED e separagao de residuos Nao Nao Nao 02/05/2025

9 Hotel Central Maia 8,3 4,7 Nido Nao Nenhuma Nenhuma Nao 02/05/2025
OPOhotel

8 porto Maia Nao Nao Nenhuma Nenhuma 02/05/2025
aeroporto

UL} @ity Zn;l’l Gestdo ambiental, produtos ecologicos e responsabilidade

0 Airport & 4 Maia 8,6 4,3 Sim 2’1’3 Nao Biosphere Sustainable social ? sim Nao Nao 02/05/2025

0 business hotel 1’1 1’5

; N eorer zévge Integragdo social e estagdo de carregamento para veiculos
0 Conference & 4 ° 79 36 Nio Nio Nio  Nenhuma Brag ¢ g p Nio Nio  Nio 02/05/2025
2 beach hotel ak=i elétricos

Povo sim,

Sdo Félix hill a de ; 671 Reduzir o consumo de agua e energia, minimizar a

8,6 4,5 Sim sim Green Key produgdo de residuos e promover a sensibilizagdo sim Nao Nao 02/05/2025
side & nature
ambiental entre os colaboradores e hospedes
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Vila

1 Villa C
0 Boutique 4 i 8,4 42 Nao Nado Nao Nenhuma Nenhuma Nao Nao Nao 02/05/2025
Cond
6 Hotel
Hotel Monte Est 42 Nado Nao Nenhuma Nenhuma Nao 02/05/2025
1 Lefefid] Es in biosphere certified, green key e Renovagdo sustentavel, gestdo de residuos e promocdo de
apartamento p 8,2 Nao Nao P & y vagao su Vel & u p ¢ sim Nao 02/05/2025
sustainability engaged atividades sustentaveis
0 Solverde
Sao
Golden Tuli UetD
SIM P4 da 7,2 3,6 Nao Nido Nao Nenhuma Nenhuma Nao Nao Nao 02/05/2025
Made
ira
1 Santa
! DS a4 M o9s 49 Nao N Nio  Nemhuma Nenhuma Nio Nio  Nio  02/05/2025

lusopark
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