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Responsabilidade Social em Hotelaria

Resumo

A Responsabilidade Social é um conceito e um conjunto de praticas com mais de meio século.
Cada década enfrenta novos desafios e a Responsabilidade Social tem-se complexificado,
abrangendo novas areas, estando presente nas agendas mundiais. Em todas as areas existem
maultiplos paradigmas e uma pluralidade de agendas no contexto da academia, das empresas,
das instituicdes ou das organizacbes ndo governamentais. A Responsabilidade Social representa
o0 desafio de um mundo sustentavel e se todos concordam com esta premissa, as formas de
conceptualizacdo e as respetivas formas de atuacdo afiguram-se bastante distintas.

Sendo a Responsabilidade Social anterior a conceptualizacdo do desenvolvimento sustentavel,
esta constitui hoje um dos seus instrumentos privilegiados de operacionaliza¢do. Nos sectores
do turismo e da hotelaria, a responsabilidade social esta fortemente presente, tanto através do
desenvolvimento sustentavel, dos stakeholders, como da especial sensibilidade destes sectores
no contexto da globalizacgéo.

A proposta deste trabalho € analisar o discurso dos websites dos hotéis estudados e o discurso
comunicado pelos responsaveis deste dominio, através da realizacdo de entrevistas semi-
diretivas. Os hotéis estudados pertencem a uma unidade hoteleira americana, uma portuguesa
e um hotel independente, em Lisboa. Os resultados apontam para abordagens distintas,
permitindo compreender que cada unidade segue uma abordagem diferente de responsabilidade
social e permitiu ainda analisar as descoincidéncias entre os discursos comunicados pelos
websites e aquele que é comunicado pelas entidades entrevistadas.

Em sintese, relativamente aos hotéis estudados, existe uma predominancia da dimenséo
filantropica da responsabilidade social, no que respeita tanto a interpretacdo do conceito, como

das suas praticas.

Palavras-chave: Responsabilidade Social, Etica, Turismo, Hotelaria.
[JEL Classification System: M14; Z32]
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Abstract

Social Responsibility is a concept and a set of practices with more than half a century. Each
decade is facing new challenges and social responsibility has been complexified covering new
areas, through its presence in global agendas. In all areas there are multiple paradigms in the
context of academics, corporations, institutions or non-governmental organizations. Social
responsibility is the challenge of a sustainable world and if everyone agrees with this premise,

the forms of conceptualization and the respective forms of action appear to be quite distinct.

Social Responsibility concept is previous to the definition of sustainable development but it is
now one of its privileged instrument operation. In tourism and hotel management sectors, social
responsibility is strongly present, both through sustainable development, stakeholders, such as
the special sensitivity of these sectors in the context of globalization.

The dissertation’s proposal was to understand the information communicated by the studied
hotel’s website and the discourse of the person responsible by social responsibility in the hotels,
through semi-directive interviews. The goal was to select three hotels: one American chain, one
from a Portuguese chain and finally an independent hotel, located in Lisbon. This allowed us
to understand that each hotel has a different approach of social responsibility and especially
allowed us to analyse the “discoincidence” among speeches of websites and the person

interviewed.
The conclusion was that the predominance of the philanthropic dimension of social
responsibility and its concern varies according to the interpretation of its definition and the

implementation of its practices.

Key words: Social Responsibility, Ethics, Tourism, Hospitality.
[JEL Classification System: M14; Z32]
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Introducéo

“A responsabilidade social das empresas significa algo, mas nem sempre a mesma coisa para todas as pessoas.
Para algumas, ela representa a ideia da responsabilidade ou das obrigagdes legais. Para outras, significa o
comportamento socialmente responsavel no sentido ético” (Votaw cit. por Rego et al., 2003: 138).

Este trabalho centra-se no tema da Responsabilidade Social das Empresas, mais
especificamente na responsabilidade social em hotelaria. Trata-se de um estudo de caso
desenvolvido a partir da analise de trés unidades hoteleiras, nomeadamente uma cadeia
hoteleira americana, uma cadeia hoteleira portuguesa e um hotel independente, localizadas em
Lisboa.

O objetivo deste estudo consiste em analisar a informacéo e o contedo disponivel nos websites
e o discurso das entrevistas, através do cruzamento de informacéo, criticamente informado pelo
quadro tedrico da responsabilidade social desenvolvido, de modo a compreensao e comparagao
entre as intencBes de responsabilidade social descritas nos websites dos hotéis estudados e 0s
discursos dos responsaveis por essa area em cada uma destas unidades hoteleiras. A
metodologia de trabalho utilizada é de natureza qualitativa e intensiva, ja se trata de um estudo
de caso. O conceito de RSE adotado nesta dissertacdo € o conceito proposto pela ISO 26000,
devido a sua atualidade, abrangéncia e consenso internacional.

Esta dissertacdo esta dividida em duas grandes partes. Na primeira é abordado o quadro teorico
da ética, da responsabilidade social e da sustentabilidade; na segunda é apresentado o estudo de
caso. Estas duas partes estdo divididas em nove capitulos. O primeiro capitulo comecga com
uma revisdo da evolugéo dos conceitos sobre responsabilidade social desde os anos 50 paralela
a evolucdo das preocupacOes éticas e socialmente responsaveis, tendo por base as obras de
Archie B. Carrol (1999) e O. C. Ferrel et al. (2013), devido a importancia que estes autores
representam no mundo académico. O segundo capitulo aborda as varias dimensdes da
responsabilidade social. O terceiro capitulo procura compreender os cddigos de ética. O quarto
capitulo é composto por uma analise e investigacdo da responsabilidade social das empresas
em Portugal. Seguindo-se, o quinto capitulo, o estudo da responsabilidade social e o turismo,
através do suporte das obras de Figueira e Dias (2011), Joaquim (2015) e Martinez et al. (2014).
O sexto capitulo é a metodologia. Por fim, nos ultimos trés capitulos, apresenta-se a anéalise
dos trés casos de estudo e as respetivas conclusdes, que apontam no sentido da predominancia
da dimensdo filantrdpica e na quase inexistente dimensao ética das préaticas de responsabilidade
social realizadas pelas unidades hoteleiras estudadas, concluindo que a responsabilidade social

em hotelaria estd numa fase muito inicial.
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1. O Inicio da Responsabilidade Social das Empresas ho Mundo

Os conceitos de Etica e de Responsabilidade Social das Empresas (RSE) tém sofrido varios
desenvolvimentos ao longo do século XX, tanto na area académica como ao nivel das
representacdes por parte da sociedade S&o conceitos que quando analisados, representam
diferentes perspetivas de pessoa para pessoa, tais como conceitos exclusivos de caridade, cuidar
0s outros, ser “amigo do ambiente”, cuidar da comunidade ou fazer filantropia.

Devido a crescente importancia do tema de Responsabilidade Social (RS) dentro das empresas,
assistiu-se nos ultimos anos, a criagio de normas e préticas de RS. “E cada vez maior o nimero
de empresas europeias que promovem estratégias de responsabilidade social como reacdo a
diversas pressdes de natureza social, ambiental e econdmica” (Comissdo Europeia, 2001: 3).
Por outro lado, tal como afirma o Instituto Ethos® “A ética é a base da responsabilidade social,
expressa nos principios e valores adotados pela organizacao™ (cit. por Rego, et al., 2006: 25).
A ideia da RSE esta longe de ser nova, embora, nem sempre foi conhecida como tal, pois este
conceito, s foi estabelecido a partir dos anos 50 pelo mundo académico. No século XIX, com
a Revolucdo Industrial, a variavel Tempo tornou-se cada vez mais importante devido a criacdo
de novos processos de producdo cada vez mais rapidos e eficientes. Neste novo contexto social
e econdmico, os trabalhadores lutaram por estabelecer um horario de inicio e fim de jornada de
trabalho, por dias de descanso, pelo direito a greve, entre outros. Na década de 1920, o
empresario americano Henry Ford defendia que também as empresas deviam participar neste
esforco pelo bem-estar coletivo.

Segundo Carroll (1999), o inicio da era moderna da RSE da-se, na década de 50, com a
publicacdo do livro Social Responsabilities of the Businessman, de Howard R. Bowen, em
1953.

Para melhor se compreender a evolugio dos conceitos de Etica e Responsabilidade Social das
Empresas sera realizada nesta dissertacdo uma exposicdo dos principais conceitos desde a
década de 50 até a atualidade. Esta apresentacao terd, entre outras, como principais referéncias
o artigo Corporate Social Responsability: Evolution of a Definitional Construct do autor Archie
B. Carroll (Carroll, 1999) e o livro Business Ethics: Ethical Decision Making and Cases dos
autores O. C. Ferrel, John Fraedrich e Linda Ferrel (Ferrel et al., 2013).

YInstituto Ethos é uma organizacao brasileira cuja missdo é mobilizar, sensibilizar e ajudar as empresas a gerir
seus negocios de forma socialmente responsavel. Mais informacdo em http://wwwa3.ethos.org.br/
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Tanto Carroll (1999), como Ferrel et al. (2013) dividem em cinco fases o estudo da Etica e da
Responsabilidade Social das Empresas, nos Estados Unidos: antes de 1960, em 1960, 1970,
1980 e 1990. Esta analise foi completada com uma pesquisa sobre os desenvolvimentos mais
recentes em torno da RSE. Deste modo, as seis fases serdo sintetizadas nos subcapitulos

seguintes.

1.1.A Década de 50: Etica nos Negocios

Segundo Ferrel et al. (2013) até 1960 as questdes de ética empresarial eram discutidas em
termos teologicos. A ética esta intimamente ligada a moral e esta a religido. Lideres religiosos
abordavam assuntos sobre salérios justos, préaticas trabalhistas e a moralidade do capitalismo.
Questdes morais individuais relacionadas com o0s negdcios eram direcionadas a Igreja,
Sinagogas ou Mesquitas. No decorrer no tempo, Universidades Catolicas comecam a oferecer
cursos de Etica Social. Seguem-se as Universidades Protestantes onde eram abordadas questoes
sobre a moral e ética nos negdcios. Este contexto providenciou a base de estudo para o futuro
da Etica Empresarial.

Em 1953, Bowen apresentava aquela que € considerada a primeira definicao, afirmando que a
RSE “Refere-se as obrigacGes do empresario para prosseguir essas politicas, para tomar essas
decisdes, ou seguir as linhas de acdo que sdo desejaveis em termos dos objetivos e valores da
nossa sociedade” (cit. por Carroll, 1999: 270).

1.2.A Década de 60: O Aumento de Problemas Sociais

A década de 60 marca um significante crescimento na tentativa de formalizar o conceito de
RSE (Carrol, 1999). O mundo empresarial voltava-se para o estudo das causas e a importancia
das questbes sociais crescia no mundo dos negdcios.

A década de 60 coincide, também, com o aumento dos problemas ambientais, como a polui¢édo
e a necessidade de remover os lixos toxicos e nucleares. No mesmo periodo, ganha importancia
0 consumismo e aumenta, entre grupos e organizacOes, a defesa pelos direitos do consumidor
(Ferrel et al., 2013).

Ferrel et al. (2013) refere os seguintes aspetos. Em 1962, o presidente John F. Kennedy
divulgou uma “Mensagem Especial sobre a Prote¢éo dos Interesses dos Consumidores”, na qual
enunciou quatro direitos basicos do consumidor: o direito a seguranga, o direito a ser informado,
o direito a escolha e o direito de ser ouvido. Estas salvaguardas vieram a ser conhecidas como

Consumer’s Bill of Rights.
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De modo geral, varias organizacfes e grupos de ativistas lutaram em prol de legislagdo que
respeitasse os direitos do consumidor, sobretudo na &rea da seguranca automovel e qualidade
da carne na alimentacdo humana. Tomaram-se medidas de controlo da radiacdo na saude e
seguranca, lutou-se por dgua despoluida e o controlo de substancias toxicas.

Na presidéncia de Lyndon B. Jonhson, é lancado o programa The Great Society, que informa o
mundo empresarial de que o governo dos EUA passa a ter a responsabilidade de fornecer ao
cidaddo um certo grau de estabilidade economica e atividades que desestabilizassem a
economia comecariam a ser consideradas antiéticas e ilegais.

Keith Davis, William C. Frederick, Joseph W. McGuire e Clarence C. Walton foram os autores
que mais contributos trouxeram a formalizacéo do conceito na década de 60. Para Davis (1960)
a responsabilidade social refere-se as “decisfes e acdes dos empresarios tomadas por razoes,
pelo menos parcialmente, para além do interesse direto econdémico ou técnico, da empresa” (cit.
por Carroll, 1999: 271).

Frederick (1960) define que “Responsabilidades Sociais significa que os empresarios devem
supervisionar a operacdo de um sistema econémico que satisfaca as expectativas do publico.
Este, por sua vez, significa que os meios de producdo da economia devem ser empregues de tal
maneira que a producéo e a distribuicdo melhorem na totalidade o bem-estar socioeconémico.
Em dltima analise, responsabilidade social, implica uma postura publica relativamente a
recursos economicos e humanos da sociedade e uma vontade de ver que esses recursos sao
utilizados para grandes fins sociais e ndo apenas para 0s interesses estritamente circunscritos
de particulares e empresas” (Frederick cit. por Carroll, 1999: 271).

McGuire (1963) assume que “a ideia de responsabilidade social supde que a empresa ndo tem
apenas obrigac6es econdmicas e legais, mas também certas responsabilidades para a sociedade”
(cit. por Carroll, 1999: 271).

Segundo Carrol (1999), de todos 0s conceitos expostos este seria 0 mais preciso, no sentido em
que McGuire define que as obrigagdes das empresas vao para além das obrigacGes econdémicas
e legais. Contudo, no momento, McGuire ndo especificou quais seriam exatamente essas
obrigacodes, nesse sentido, 0 mesmo enunciou, mais tarde, que uma empresa deve ter interesse
na politica, no bem-estar da comunidade, na educacgéo, na alegria dos seus trabalhadores, de
facto, em todo mundo social a volta da empresa. O negdcio deve agir justamente como um
cidaddo adequado agiria. Este conceito leva-nos, mais tarde, as nocdes de Etica Empresarial e

de Cidadania Empresarial.
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Em 1967, Davis reformula o conceito ¢ afirma que “a substancia da responsabilidade social
surge da preocupagdo com as consequéncias éticas dos atos de um individuo e em como esses
atos podem afetar os interesses dos outros” (cit. por Carroll, 1999: 272).

A terminar a década de 60, Walton (1967), define que a responsabilidade social “reconhece a
intimidade das relacGes entre a empresa e sociedade e percebe que tais relagdes devem ser
mantidas em mente pelos gestores de topo assim como a empresa e outros grupos, de modo, a
prosseguir 0s seus respetivos objetivos™ (cit. por Carroll, 1999: 272). Este conceito da
relevancia a uma componente essencial, afirmando que RSE inclui um certo grau de
voluntariado (Carrol, 1999).

1.3.A Década de 70: Um Campo Emergente

A década de 70 é conhecida pela proliferacdo dos conceitos de RSE (Carroll, 1999). Nas
empresas comeca a aumentar a preocupacdo com a imagem publica e a medida que aumenta a
pressdo social muitas empresas compreenderam que tinham que lidar, de maneira mais direta,
com questdes éticas (Ferrel et al., 2013).

Sdo cada vez maiores as referéncias ao desempenho social das empresas. Em 1971, o autor
Harold Johnson’s apresenta quatro vises de RSE, afirmado que parecendo contraditérias, sao
formas complementares de ver a mesma realidade:

1. Conventional wisdom: que ¢ definida como “Uma empresa socialmente responsavel é
aquela que equilibra uma multiplicidade de interesses. Em vez de lutar apenas por
maiores lucros para seus acionistas, uma empresa responsavel também leva em conta os
empregados, fornecedores, comerciantes, comunidades locais, e da na¢do” (Harold
Johnson’s cit. por Carroll, 1999: 273). Esta visdo vai ao encontro da Teoria dos
Stakeholders (posteriormente desenvolvida), devido a abordagem da multiplicidade de
interesses e mencionar Varios grupos desses interesses.

2. Social responsibility: nesta visdo de responsabilidade social, a mesma € vista como a
maximizacdo do lucro a longo prazo.

3. Utility maximization: a motivacdo principal da empresa é procurar atingir varios
objetivos em vez da maximizagao dos lucros.

4. Lexicographic utility theory: sugere que uma empresa ap0s atingir os seus targets de
lucro, pode agir como se a RS fosse um importante objetivo, mesmo que nao seja.

O ano de 1971 é também marcado com a contribui¢cdo do Committee for Economic Development

(CED) para a criacao do conceito de RSE. Afirmando que “mais do que nunca, esta a ser pedido
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as empresas para assumirem responsabilidades mais amplas na sociedade e para servir um
maior conjunto de valores humanos. As empresas, estéo a ser convidadas a contribuir para uma
maior qualidade de vida americana do que apenas a fornecer bens e servicos. A empresa existe
para servir a sociedade e o seu futuro vai depender da qualidade de resposta da administracéo
as novas expectativas do publico” (CED cit. por Carrol, 1999: 274-275).

Neste sentido, 0 CED define um conceito de RSE através de trés circulos concéntricos para a
definicdo de RS:

1. Inner circle: inclui as responsabilidades béasicas para a execucdo eficiente da fungéo
econdmica (produtos, empregos e crescimento econémico).

2. Intermediate circle: inclui a responsabilidade de exercer a funcdo econémica com a
sensibilidade a mudanca de valores sociais (conservacao ambiental, contratos e relagdes
com os trabalhadores, etc.).

3. Outer circle: inclui a responsabilidade de que o negdcio deve tornar-se mais abrangente
envolvendo a melhoria do ambiente social (pobreza e deterioragéo urbana).

O CED é composto por empresarios e professores, o que leva a que esta definicdo seja uma
visdo da mudanca social presente entre empresarios, a sociedade e o negocio relativamente as
questdes da responsabilidade social.

Outro conceito importante para a época foi o do autor George Steiner, em 1971, afirmando que
“0 negocio €, e deve ser fundamentalmente uma instituicdo econOmica, mas tem
responsabilidades em ajudar a sociedade a alcancar seus objetivos basicos e, portanto, tem
responsabilidades sociais. Quanto maior é uma empresa, maiores sao essas responsabilidades,
mas todas as empresas podem assumir algumas responsabilidades, sem custos e a curto-prazo,
bem como o lucro a longo-prazo. Assumir responsabilidades sociais € mais do que uma atitude,
na forma como um gestor assume a tomada de decisdo, do que, uma grande mudanca na
economia da tomada de decisdo” (Steiner cit. por Carroll, 1999: 275-276).

Steiner foi do conceito a prética, estudando em que circunstancias pode a RSE ser interpretada
e aplicada e apresentando modelos para determinar quais as responsabilidades sociais das
empresas (Carroll, 1999).

Em 1973, o autor Keith Davis, apresenta uma nova definicdo de RSE “Refere-se as
consideracOes da empresa, e na forma de resposta, em questdes para além das econdmicas,
técnicas e legais da empresa. E uma obrigacdo da empresa avaliar durante o processo de tomada
de deciséo os efeitos das suas decisdes no sistema social externo, de modo a atingir beneficios
sociais de acordo com os tradicionais ganhos que a empresa procura. Isto significa que

responsabilidade social comeca onde a lei termina. Uma empresa ndo é socialmente responsavel
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por cumprir 0s requerimentos da lei, porque essa agéo seria o que qualquer bom cidadéo faria.”
(Davis cit. por Carroll, 1999: 277).

Neste sentido, Davis exclui as obrigaces legais da responsabilidade social, passando as
obrigacdes legais a fazerem parte da Cidadania Empresarial (Carrol, 1999).

O termo Cidadania Empresarial é usado frequentemente para expressar a medida em que as
empresas estrategicamente satisfazem as exigéncias das responsabilidades econémicas, legais,
éticas e filantropicas impostas pelos seus stakeholders. A cidadania empresarial tem quatro
dimensGes inter-relacionadas: o desempenho econémico, 0 cumprimento rigoroso, acoes éticas
além das exigidas por lei, e contribuicBes voluntarias que promovem a reputacdo e o
compromisso de todas as partes interessadas com a organizagao.

O compromisso de uma empresa com a cidadania empresarial indica uma abordagem
estratégica no cumprimento das responsabilidades sociais que os stakeholders esperam da
mesma (Ferrel et al., 2013).

Em 1975, Jules Backman define responsabilidade social como ““(...)0s objetivos ou 0s motivos
a que as empresas deveriam ter em conta para além do desempenho econémico.” (Backman cit.
por Carroll, 1999). Exemplos de tais objetivos seriam: o emprego de grupos minoritarios, a
reducdo da poluicéo, a participacdo em programas para melhorar a comunidade e a melhoraria
em cuidados de saude (Carrol, 1999).

No mesmo ano, S. Prakash Sethi, menciona que o comportamento das empresas era
caracterizado por um modelo de trés fases, que poderiam ser chamadas de obrigacdo social,
responsabilidade social e a capacidade de resposta social (Caroll, 1999):

1. Social obligation: é o comportamento empresarial em resposta as forcas de mercado, 0s
critérios sdo apenas econdémicos e legais.

2. Social responsibility: esta fase leva 0 comportamento empresarial a ir além da obrigacéao
social; o comportamento das empresas deve ser congruente com as normas, valores e
expectativas de desempenho social prevalecentes.

3. Social responsiness: € a capacidade de resposta das empresas as necessidades sociais.
Esta é uma fase antecipatdria e preventiva.

Ainda no mesmo ano, os autores Preston e Post (1975), criam um novo termo: Responsabilidade
Publica. O principio da Responsabilidade Publica reside na responsabilidade de gestdo néo ser
ilimitada, como no conceito de responsabilidade social, mas ser especificamente definida no
envolvimento das areas em termos primarios e secundarios. Os autores preferem a palavra

“publico” em vez de “social”, no sentido, de salientar a importancia do processo de politicas
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publicas, em vez da opinido individual, como a fonte de objetivos e critérios de avaliagdo
(Carroll, 1999).

No ano seguinte, o autor H. Gordon Fitch, define a RSE como uma resolucdo de problemas,
afirmando que a “responsabilidade social das empresas € definida como uma séria tentativa de
resolver os problemas sociais causados no todo ou em parte, pela propria empresa” (Fitch cit,
por Carroll, 1999).

Com o terminar da década, em 1979, deparamo-nos com um novo conceito, proposto pelo autor
Archie B. Carroll. No artigo A three-dimensional conceptual model of corporate performance.
Carroll (1979) define que “a responsabilidade social da empresa engloba a parte econémica,
legal, ética e as expectativas discricionarias” (Carroll 1979: 500). Este conceito seria chamado
de four-part definition. A componente econdémica contemplava produzir bens e servicos, e
vendé-los, de modo a obter lucro. Relativamente a componente legal, a sociedade espera que a
empresa cumpra a lei. No que respeita as outras duas componentes, estas representam o que
esta para além da lei. A componente ética sdo os comportamentos que a sociedade deseja que
uma empresa siga. Por ultimo, a componente discricionaria assume um papel voluntario dentro
da empresa, € uma escolha individual dos gestores ou da empresa participar em atividades de
voluntariado, filantropia ou formac6es para os trabalhadores.

No final da década de 70, assiste-se a uma consciencializacdo de importantes questdes éticas.
Questiona-se o suborno, a publicidade enganosa, a conspiracdo de precos, a seguranca dos
produtos e a degradacdo do meio ambiente (Ferrel et al., 2013).

A ética empresarial tornou-se uma expressao comum e varios professores universitarios
procuravam identificar questdes éticas e descrever como 0s empresarios poderiam agir em

determinadas situacdes.

1.4.A Década de 80: A Consolidacéo

A década de 80 deu lugar a uma maior pesquisa do conceito de RSE e a fragmentacdo na escrita
sobre conceitos alternativos, como por exemplo: Capacidade de Resposta Social das Empresas,
Desempenho Social das Empresas, Etica Empresarial e a Teoria dos Stakeholders (Carroll,
1999). Sdo lancados vérios cursos de ética empresarial nas Universidades Americanas e sdo
promovidos Varios seminarios, conferéncias e publicacbes. Empresas como a General Motors
e Caterpillar Inc. criam comissdes de ética e politica social (Ferrel et al., 2013).

Em 1980, surge na discussédo sobre o conceito de RSE uma interessante perspetiva de Thomas

M. Jones: “responsabilidade social empresarial é a no¢do de que a empresa tem uma obrigacdo



Responsabilidade Social em Hotelaria

para 0s grupos constituintes na sociedade que nao os acionistas e para além do previsto na lei e
do contrato. Duas facetas desta defini¢do seriam cruciais. Em primeiro lugar, a obrigacao deve
ser voluntaria; o comportamento influenciado por forcas coercivas da lei ou do contrato nédo é
considerado voluntario. Em segundo lugar, a obrigacdao é ampla, estendendo-se para além do
dever tradicional para com os acionistas a outros grupos sociais, como clientes, fornecedores,
empregados e comunidades vizinhas” (Jones cit. por Carroll, 1999: 284).

Segundo Carroll (1999), a maior contribuicdo de Thomas M. Jones para o estudo foi o autor
posicionar a RSE como um processo. llustrando como uma empresa deve envolver a RSE no
processo de tomada de decisao.

Em 1983, Carroll revé a sua primeira definicdo de RSE, alterando a componente discricionaria
para voluntaria ou filantropica, pois estas seriam as areas de onde surgiam os melhores
exemplos de atividades discricionarias da empresa. “RSE ¢é composta por quatro partes:
econdmica, legal, ética, voluntaria ou filantrépica” (Carrol, 1999: 286).

Surge em 1984, o termo Stakeholder, popularizado pelo autor Edward R. Freeman, no artigo
Strategic Management: A stakeholder approach, definindo o0 mesmo como “um individuo ou
grupo que pode afetar ou ser afetado pela realizagdo dos objetivos de uma empresa” (Freeman
cit. Figueira e Dias, 2011, p. 61).

Segundo Figueira e Dias (2011), o grande sentido da Teoria dos Stakeholders seria que uma
empresa ndo é apenas responsavel perante os acionistas e proprietarios, mas também perante os
seus empregados, consumidores, fornecedores ou outro qualquer individuo que seja necessario
ou que possa influenciar o desenvolvimento e o éxito da organizag&o.

Peter Drucker, no mesmo ano, propds um novo significado para o conceito de RSE onde
explorava a responsabilidade social como uma oportunidade de negécio (Carroll, 1999).

Em 1987, Edwin M. Epstein, afirma que a Responsabilidade Social, a Capacidade de Resposta
Social das Empresas e a Etica Empresarial sdo conceitos estreitamente relacionados,
sobrepondo, até temas e preocupaces.

Neste sentido, Epstein (1987) definiu capacidade de resposta social empresarial e ética
empresarial, posteriormente, ligou os dois conceitos, definindo-os como processo de politica
social das empresas. O processo de politica social das empresas € a institucionalizacdo dentro
das organizacdes segundo trés elementos: responsabilidade social, a capacidade de resposta
social das empresas e a ética empresarial (Epstein cit. por Carroll, 1999).

Nesta década de 1980 foi langada a Defense Industry Iniciative on Business Ethics and Conduct,

com o objetivo de orientar e apoiar as empresas na sua conduta ética (Ferrel et al., 2013).
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Em 1987, é publicado pela Comissdo Mundial para 0 Ambiente e Desenvolvimento o Relatério
de Brundtland, também intitulado como O nosso futuro comum, este documento, apresentava
um novo conceito, intitulado de desenvolvimento sustentavel.
“O desenvolvimento sustentavel é o desenvolvimento que satisfaz as necessidades do presente
sem comprometer a capacidade das geracdes futuras de satisfazerem as suas préprias
necessidades. Contém em si dois conceitos-chave:
1. O conceito de "necessidades”, em particular as necessidades essenciais dos pobres no
mundo, aos quais deve ser dada prioridade absoluta;
2. E aideiade limitagdes impostas pelo estado da tecnologia e da organizacéo social sobre
a capacidade do ambiente para satisfazer as necessidades presentes e futuras”
(Brundtland Report, 1897: 41).
A proliferacdo do conceito, de facto, ajudou a moldar a atitude da comunidade internacional no
que respeitava o desenvolvimento econémico, social e ambiental.
Por outro lado, nos EUA, durante o governo de Reagan e Bush, devido a crenga de que a
autorregulamentacdo das empresas era de interesse publico, foram suspensas muitas tarifas e
barreiras comerciais e as empresas diversificavam os seus investimentos numa atmosfera cada

vez mais global (Ferrel et al., 2013).

1.5.A Década de 90: A Institucionalizacio da Etica nos Negdcios

Em 1990, o governo de Clinton, ainda que a favor da autorregulamentacéo e o livre comércio,
tomou a primeira iniciativa para tratar questfes relacionadas com a saude, como, por exemplo,
no que respeitava ao consumo de tabaco por adolescentes. O mesmo restringiu a publicidade
nos cigarros, a proibicdo da sua venda automatica e o fim do uso de logotipos de marcas em
eventos desportivos (Ferrel et al., 2013).

Em 1991, aprovadas pelo Congresso Americano, sdo lancadas as Federal Sentencing
Guidelines for Organizations (FSGO). Estas orientacdes conduziram a um tom de observancia
para o cumprimento dos programas de ética empresarial nos anos 90, transformando em lei
incentivos para que as empresas tomassem medidas com vista a prevenir condutas condenaveis.
Para além disso, as empresas, a fim de evitar graves penalidades, deveriam desenvolver os seus
valores empresariais, criar o seu proprio codigo de ética e combater no sentido de prevenir uma

ma conduta (Ferrel et al., 2013).
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Na década de 90 o conceito de RSE serviu, acima de tudo, como ponto de partida para o
desenvolvimento de outros conceitos, tais como, Performance Social das Empresas, Teoria dos
Stakeholders, Etica Empresarial e Cidadania Empresarial (Carroll, 1999).

Em 1991, Donna J. Wood revisitou o modelo de Performance Social das Empresas (PSE) e
Wood reformulou o conceito com base no modelo das trés dimensdes de Carroll (principios,
processos e politicas) e no modelo de Wartick e Cochran. Em primeiro lugar Wood (1991),
determinou que o conceito de RSE do modelo das quatro dimensdes defendido por Carroll
(econdmico, legal, ético e discricionario) se relacionava com a legitimidade social (a nivel
institucional), a responsabilidade publica (a nivel da organizacdo) e a gestdo discricionaria (a
nivel individual). Em segundo lugar, identificou os processos de capacidade de resposta social
da empresa, que foram além do conceito definido por Carroll, onde defendia quatro categorias:
reativa, defensiva, acomodativa e proactiva. Mais tarde Wartick e Cochran reformularam estas
categorias como politicas, relacionando-as com a Avaliagdo Ambiental, a Gestdo dos
Stakeholders e a Gestdo de Problemas. Por ultimo, retirando a categoria de politicas elaborado
por Wartick e Cochran, Wood (1991) cria um novo objeto de interesse: os resultados e/ ou a
performance do comportamento empresarial. (Carroll, 1999).

No mesmo ano, Carroll revisita o seu conceito que RSE, que ja tinha sido alvo de alteragdes,
substituindo a componente discrionéria pela filantrdpicas, afirmando:

“Para a RSE ser aceite por um empresario consciencioso, a mesma ser enquadrada para que
toda a gama de responsabilidades do negdcio seja abrangida. Foi aqui sugerido que quatro tipos
de responsabilidades sociais constituem a responsabilidade social das empresas no total:
econOmica, legal, ética e filantropica. Para além disso, estas quatro categorias ou componentes
de responsabilidade social das empresas, de certa forma, sempre existiram, mas tem sido nos
ultimos anos que as fungdes éticas e filantropicas tém tomado um lugar significativo” (Carrol,
1999: 289).

Numa tentativa de representacdo grafica do conceito, Carroll cria 0 Modelo Piramidal de RSE,
colocando a componente econdmica na base da piramide, seguindo-se a legal, a €tica e a
filantropica. Deixando claro que a empresa ndo deveria cumprir a mesma de forma sequencial,
mas sim integrando e abrangendo todas as componentes a0 mesmo tempo. Relacionado, ainda,
0 conceito popularizado por Edward Freeman (1984) que personalizava as responsabilidades
sociais, definindo os grupos de pessoas especificos que deviam considerar a RSE como
orientacdo e atividade de negdcio. Neste sentido, a Teoria dos Stakeholders definia “nomes e
caras” as pessoas que seriam as mais importantes e que teriam uma maior capacidade de reposta

nos negaocios (Carroll, 1999).
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A consciencializagdo internacional acerca da responsabilidade que as organizagdes tém na
transformacé&o e no desenvolvimento dos ambientes onde atuam e na necessidade de estabelecer
uma politica global e efetiva de desenvolvimento sustentavel, ocorre em 1992, na Cimeira do
Rio. Desta cimeira surge a denominada Agenda 21 que consolida os trés pilares do
desenvolvimento sustentavel — social, ambiente e economia. (Santos et al., 2006)

Em 1997, o autor John Elkington, apresenta um novo conceito denominado de Triple Bottom
Line. Segundo este conceito as empresas deveriam partir de trés pontos, no que respeita o
negocio e a decisdo de investimento, o primeiro seria o lucro da empresa, o0 segundo seriam 0s
colaboradores e o terceiro seria 0 ambiente e a sociedade. Neste sentido, as empresas sO seriam
social e ambientalmente organizagdes responsaveis quando medissem o seu impacto social e

ambiental. Somente desta maneira, as empresas poderiam obter a sustentabilidade nos negdcios.

1.6.0 Século XXI: Um Novo Foco
No final do século XX, é langado o Pacto Global pelas Nagdes Unidas. Kofi Annan, Secretério-
Geral da ONU, apelou a que as empresas de todo o mundo assumissem, voluntariamente, uma
globalizacdo mais humanitaria. O Pacto tem dez principios universais e € constituido por quatro
areas: direitos humanos, direitos laborais, protecdo ambiental e de combate a corrupcéo
(Figueira e Dias, 2011).
Aparentemente a Etica Empresarial estaria a tornar-se mais institucionalizada. Na pratica,
varias evidéncias demonstram que poucos foram os empresarios que abracaram uma conduta e
codigos de ética. Foi uma era de escandalos financeiros, nomeadamente, na falsificacdo de
relatorios (Ferrel et al., 2013).
Estes abusos aumentaram a procura, tanto politica como publica para combater e melhorar o0s
standards da ética nos negodcios. De modo a combater a falta de confianca nos relatérios
financeiros e na ética empresarial, em 2002, o Congresso dos EUA, institui o Sarbanes-Oxley
Act. Esta nova lei tornou a fraude de titulos numa ofensa criminal e aumentou o valor das multas
na fraude empresarial (Ferrel et al., 2013).
Por outro lado, segundo Carroll (2010), com o inicio do milénio o conceito de Cidadania
Empresarial torna-se global e a comunidade empresarial comeca a ficar fascinada com a nogéo
de Desenvolvimento Sustentavel, tornando-se este tema parte integral das discussdes de RSE.
Neste sentido, realiza-se em 2002, em Joanesburgo, a Cimeira para o Desenvolvimento

Sustentavel. Assumindo-se a necessidade de passar do discurso a pratica e reforcando os trés
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pilares do desenvolvimento - o desenvolvimento econémico, o desenvolvimento social e a
protecdo ambiental (Nagdes Unidas cit. por Santos et al., 2006)

A nivel Europeu, em 2001, a Comissdo Europeia (CE) apresenta o Livro Verde: Promover um
Quadro Europeu para a Responsabilidade Social das Empresas. Este documento tinha como
missdo explorar as experiéncias existentes, incentivar o desenvolvimento de préticas inovadoras
e aumentar a transparéncia na RSE (Santos et al., 2006). Nele se estabelece que “A RSE, &,
essencialmente, um conceito segundo o qual as empresas decidem, numa base voluntéria,
contribuir para uma sociedade mais justa e um ambiente mais limpo. (...) Esta responsabilidade
manifesta-se em relacdo aos trabalhadores e, mais genericamente, em relagéo a todas as partes
interessadas afetadas pela empresa e que, por seu turno, podem influenciar os seus resultados”
(CE, 2001: 4).

O conceito proposto definia ainda duas dimensdes: a interna (os colaboradores da empresa,
relacionando-os com a higiene e seguranca no trabalho, o investimento em capital humano e a
reducdo do desperdicio e da poluicdo ambiental) e a externa (a comunidade local, os parceiros,
os fornecedores, os consumidores, os direitos humanos e o ambiente) (CE, 2001).

No mesmo ano, proposta pelo World Business Council for Sustainable Development (WBCSD)
surgia uma nova definicdo, na qual a RSE era encarada como “o compromisso adotado pelas
empresas em contribuirem para o desenvolvimento econdémico sustentavel, enquanto
promovem a qualidade de vida dos trabalhadores e das suas familias, das comunidades locais e
da sociedade em geral” (WBCSD cit. por Santos et al., 2006).

No ano de 2003, Mark S. Schwartz e Archie B. Carroll, no do artigo Corporate Social
Responsibility: A Three-Domain Approach apresentam um novo conceito de RSE, propondo O
Modelo de Trés Dominios, representado por um diagrama de Venn, abrangendo a componente
econdmica, legal e ética. A componente filantrépica ficava, deste modo, dissolvida pelas
restantes componentes (Schwartz e Carroll, 2003).

Nos Estados Unidos da América, nos anos de 2004 e 2008 emendas ao FSGO requeriam que
governo fosse informado do programa de ética no que respeita ao seu contetdo, implementagéo
e eficacia. Contudo, em 2008, o sistema financeiro sofreu um colapso devido ao penetrante uso
de instrumentos como o credit default swaps, dividas de risco e corrupcdo financeira (Ferrel et
al., 2013).

No meio de uma grande recesséo, Barack Obama, assume, em 2009, a presidéncia dos EUA,
conseguindo através da legislagdo criar um estimulo para a recuperagdo. O Congresso aprovou

legislacdo no que concerne a prestacdo de contas de cartes de crédito, ao pagamento indevido
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relacionado com agéncias federais, fraude, desperdicio e seguranga alimentar (Ferrel et al.,
2013).
De modo, a tornar a industria financeira mais ética e responsavel foi criado o Dodd-Frank Act,
tornando-se a legislacdo financeira mais abrangente desde o Sarbanes-Oxley (Ferrel et al.,
2013).
Surge em 2010 a ISO 26000, como a primeira normativa internacional para a RSE. Um dos
pontos de partida desta norma seria que a responsabilidade social ndo seria somente
empresarial, mas de todas as organizacdes e individuos. O seu principal objetivo seria tornar
percetivel o significado de RS e como este se poderia relacionar em todo o tipo de organizages.
Composto por varias diretrizes, relacionadas com o meio ambiente, os direitos humanos, 0s
direitos dos consumidores, a contribuicdo para o desenvolvimento sustentavel, a ISO 26000, é
baseada num guia de aplicacdo voluntaria, ndo constituindo uma norma de certificacdo
(Figueira e Dias, 2011).
Na construcdo deste documento propds-se uma nova definicdo para a RS: “Responsabilidade
de uma organizacdo pelos impactos das suas decisdes e atividades na sociedade e no meio
ambiente, por meio de comportamento transparente e ético que:

- Contribua para o desenvolvimento sustentdvel, para a salde e o bem-estar da

sociedade;

- Leve em consideracéo as expectativas dos stakeholders;

- Esteja em conformidade com a lei e que seja aplicavel e consistente com as normas

internacionais do comportamento;

- Seja integrado em toda a organizacdo e praticado nos seus relacionamentos” (ISO

26000 cit. por Figueira e Dias, 2011: 74).
Ao incentivar as empresas a incorporar a RS em toda a organizacdo, tendo em conta a
responsabilidade por acdes, a transparéncia, 0 comportamento ético, o respeito pelo interesse
dos stakeholders, pelo estado de direito, pelas normas internacionais de comportamento e
sociedade, pelos direitos humanos, pelo ambiente, pelas préaticas trabalhistas, pela operagéo,
pelo consumidor e pela comunidade, esta norma aumentava o0 tema da importancia do
desenvolvimento sustentavel na agenda mundial.
No ano de 2011 a CE, publicava uma atualizacdo do Livro Verde, apresentando a Estratégia
Europeia para a Responsabilidade Social das Empresas para o triénio 2011-2014, afirmando
gue a crise econémica, com inicio em 2008, e as suas consequéncias sociais reduziram a
confianca dos consumidores e o seu nivel de confianga nos negdcios. O objetivo da CE com

esta nova estratégia seria focar-se na performance ética e social das empresas, renovando 0s
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esforgos na promocdo das RSE, através da criacdo de condicBes favoraveis ao crescimento
sustentavel, ao comportamento responsavel do empresario e a uma empregabilidade geracional
a médio e longo prazo (CE, 2011).
A Comisséo prop6s uma nova definicdo de SER, defendendo que seria “responsabilidade das
empresas 0s seus impactos na sociedade. O respeito pela legislacdo aplicavel, e por acordos
coletivos entre os parceiros sociais, seria um pré-requisito para atingir essa responsabilidade”
(CE, 2011: 6). Neste sentido, de modo a alcancar em pleno a responsabilidade social, as
empresas deveriam adotar um processo de integracdo social, ambiental, ético, de direitos
humanos e de preocupacdes dos consumidores, nas suas operacfes e na sua estratégia principal
e criar uma estreita colaboragdo com as partes interessadas, com o objetivo de:
- Maximizar a criacdo de valor partilhado com os seus proprietarios, acionistas, outras
partes interessadas e para a sociedade em geral,
- Identificar, prevenir e mitigar os seus possiveis impactos adversos.
Neste documento a CE (2011) apresentava 7 compromissos que visava implementar até 2014,
nomeadamente:
Reforcar a visibilidade da RSE e a divulgacéo de boas praticas;
Melhorar e acompanhar os niveis de confiangca nos negécios;
Aumentar a recompensa do mercado para a RSE;
Melhorar a divulgacdo de informacdes sociais e ambientais da empresa;

Integrar a RSE na educacéo, formacéo e investigacao;

I T o

Salientar a importancia das politicas nacionais de RSE;
7. Melhorar o alinhamento das abordagens europeias e globais de RSE.

Os resultados do cumprimento destes compromissos sao apresentados no Corporate Social
Responsibility National Public Policies in the European Union - Compendium 2014, no qual
verificamos que apenas quinze paises da Unido Europeia tinham, efetivamente, em préatica um
plano de acdo nacional em matéria de RSE.

Por outro lado, esta evolugéo de conceitos poderia estar organizada através de outra perspetiva
como fazem os autores Garriga e Melé, no artigo Corporate social responsibility theories:
mapping the territory (2004) através das Teorias Instrumentais, Politicas, Integrativas e Eticas.
Para terminar, podemos concluir que ao longo do século XX foram varias as defini¢des criadas
sobre RSE, algumas de figura meramente econdmica, lucrativa e legal, noutras a sociedade e a
comunidade local ganhavam uma maior relevancia, e onde todas as partes interessadas numa
empresa se faziam ouvir. Passando pela pertinéncia do voluntariado e da filantropia numa

organizacao até a importancia do desenvolvimento sustentavel e de uma gestéo integrada.
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Na Tabela 1, sintetizam-se os principais problemas que conduziram a evolucgdo do conceito de

ética e responsabilidade social desde os anos 60 até a atualidade.

Tabela 1. Cronograma de preocupagdes éticas e socialmente responsaveis

1960

Problemas
Ambientais
Problemas de

direitos civis

Aumento da tenséo
entre empregado-
empregador
Alteracdo da ética
no trabalho
Aumento do uso de

drogas

1970

Emprego de
militares
Problemas de

direitos humanos

Esconder em vez
de resolver
problemas

Consumidores
desfavorecidos
Problemas de

transparéncia

1980

Subornos e praticas de
contratacdo ilegais

Tréafico de influéncias

Publicidade enganosa

Fraude fiscal

1990

Condigdes de trabalho
inseguras
Aumento da responsabilidade
das empresas por danos
pessoais

Ma gestéo financeira e fraude

Ma conduta de ética

organizacional

2000

Cibercrime

Ma conduta financeira

Problemas globais e
seguranca de produtos
chineses
Sustentabilidade

Roubo de propriedade

intelectual

(Fonte: Ferrel et al., 2013)
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2. As Dimensdes da Responsabilidade Social

Da revisdo de conceitos realizada no Capitulo 1 deduzem-se as vérias dimensdes que podem
compor a RSE. Para alguns autores a RSE seria exclusivamente a obtengéo de lucro, portanto
a dimens&o econdémica, para outros seria ir além do lucro ou realizar atividades voluntarias.

Neste capitulo iremos abordar as dimensdes da RS (econdmica, legal, ética e filantropica),
desenvolvidas por Archie B. Carrol e também defendidas por O. C. Ferrel e iremos analisar as

dimens0es internas e externas do Livro Verde, da Comissdo Europeia.

2.1.Dimensbes econdmicas, legais, éticas e filantrdpicas
Conforme foi referido no capitulo anterior, a no¢do de RS de Carroll (1979), inteiramente
dedicada as obrigacfes que uma organizacdo tinha para com a sociedade, deveria integrar as
componentes econémica, legal, ética e discricionaria. Com o objetivo de criar uma imagem
visual do conceito, Carroll elabora a figura abaixo (Figura 1), em que as proporc¢des de cada

componente sugerem a importancia de cada componente da RS.

Discretionary
Responsibilities

Ethical
Responsibilities

Legal
Responsibilities

Economic
Responsibilities

Figura 1. As categorias da responsabilidade social das empresas

Carroll (1979) afirmava que as responsabilidades economicas seriam a responsabilidade de
produzir bens e servigos necessarios a sociedade e obter lucro através da venda dos mesmos.
As responsabilidades legais seriam as leis e a regulamentacdo que qualquer empresa deveria
cumprir e por onde se deveria reger na sua operacdo. As responsabilidades éticas seriam 0s
comportamentos e atividades adicionais que ndo estando abrangidos pela lei seriam

comportamentos esperados por uma empresa pela sociedade. As responsabilidades
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discricionarias seriam uma responsabilidade meramente voluntaria e a decisdo de as assumir
seria um desejo da empresa em integrar uma vertente mais social, ndo eram obrigatdrias nem
de acdo legal, alguns exemplos destas acGes voluntarias seriam: acdes de filantropia, programas
internos contra abusos de substancias ilicitas, acdes de formacéo e infantarios para os filhos de
maées trabalhadoras. Carroll defendia que estas agdes seriam aquelas que a sociedade esperava
da empresa.

Em 1983, Carroll revia a sua primeira definicdo de RSE, alterando as responsabilidades
discricionérias para voluntarias ou filantropicas, pois era destas que areas vinham os melhores
exemplos da componente discriciondria, alterando também o esquema visual para uma piramide
(Figura 2).

PHILANTHROPIC
Responsibilities

Be a good corporate citizen
Contribute resources
to the community;
improve quality of life

ETHICAL
Responsibilities

Be ethical
Obligation to do what Is right, just,
and fair. Avoid hamm.

LEGAL
Responsibilities

Obey the law
Law is society's codification of right and wrong
Play by the rules of the game

ECONOMIC
Responsibilities

Be profitable.
The foundation upon which all others rest.

Figura 2. A pirdmide de responsabilidade social das empresas

Contudo, o facto de a Piramide sugerir que a responsabilidade filantropica seria o estado mais
alto e avancado do desenvolvimento da moral de uma empresa e que deveria ser atingido pelas
mesmas, para além de ndo ser possivel capturar totalmente a sobreposicdo das componentes,
leva Mark S. Schwartz e Archie B. Carroll, em 2003, a apresentarem um novo modelo de RSE,
propondo O Modelo de Trés Dominios (Figura 3). Este modelo, representado por um diagrama
de Venn, era composto por trés grandes componentes (a econdmica, a legal e a ética), ficando

a componente filantropica dissolvida pelas restantes partes.
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(vii) Economic/
Legal/Ethical

Figura 3. Modelo dos trés dominios da responsabilidade social das empresas

Segundo Schwartz e Carrol (2003), uma das principais carateristicas deste modelo seria a
sobreposicdo dos trés dominios (econdémicos, legal e ética), resultando a criacdo de sete
categorias em que a RS podia ser conceptualizada, analisada e ilustrada. A sobreposicao ideal
estaria no centro do modelo, onde as responsabilidades econdémicas, legais e éticas seriam
simultaneamente satisfeitas.

A categoria i) purely economic, engloba atividades de natureza puramente econdmicas,
devendo existir um beneficio econdmico direto ou indireto, serem ilegais ou colaborarem
passivamente com a lei e serem consideradas amorais ou antiéticas. A categoria ii) purely legal,
correspondem a ac¢Ges que nao sdo consideras éticas e ndo tém beneficios econdmicos diretos
ou indiretos. A atividade ser realizar-se devido ao sistema legal. A categoria iii) purely ethical,
engloba todas as atividades que ndo tém beneficios econémicos diretos ou indiretos e que ndo
tém implicacBes legais. Estas atividades devem ser realizadas baseada num principio moral.
Atividades de filantropia que ndo sdo baseadas em interesses econdmicos. Na categoria iv)
economic /ethical, a atividade empresarial ndo é baseada em consideracdes legais, mas sim em
ser simultaneamente ética e econdmica. Esta categoria inclui muitas atividades motivadas pela
maxima " boas praticas éticas, sdo bons negocios”. Para ser considerada ética, a empresa deve
ir além do egoista racional e as suas preocupacGes basearem-se em principios
convencionalistas, consequencionalistas ou deontoldgicos. Todas as atividades desta categoria
integram o cumprimento passivo com a lei, porque, de outro modo, todas as atividades ilegais
seriam consideradas antiéticas. A categoria v) economic/legal, engloba as poucas atividades em
que as empresas se envolvem que quando economicas e legais, sdo consideradas antiéticas. As
atividades que se baseiam numa preocupacéo legal séo consideradas na maior parte das vezes
éticas. Na categoria vi) legal/ethical, determinadas atividades ocorrem, ndo por causa de algum

beneficio econdémico direto, mas porque sao legais e éticas. Atividades que séo tanto legais
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como éticas, fornecem beneficios muitas vezes econémicos indiretos. A Ultima categoria a vii)
economic/legal/ethical, engloba os trés principios. E neste segmento que segundo Schwartz e

Carrol (2003), as empresas devem procurar trabalhar.

2.2.Dimens0es interna e externa

Em 2001, o Livro Verde apresentava duas dimensdes para a RSE: a dimens&o interna e a
externa. Sendo que a dimensdo interna estava relacionada com os trabalhadores, no
investimento em capital humano, com a salde e seguranca, na gestdo da mudanca e na gestao
dos impactos ambientais e dos recursos naturais. A dimensao externa com a comunidade local,
parceiros, fornecedores, clientes, autoridades publicas e as Organiza¢Ges Ndo Governamentais
(ONG).

Podemos enumerar dentro da dimenséo interna alguns exemplos ilustrativos (Tabela 2) de qual
seria 0 caminho entre o cumprimento dos principios de RS e a obtencdo de resultados

competitivos e produtivos favoraveis (Rego, 2003):

Tabela 2. Exemplos ilustrativos da dimens&o interna da RS contemplada no Livro Verde

Gestao de recursos e  Aprendizagem ao longo da vida

humanos . Melhor informagéo dentro das empresas
. Melhor equilibrio entre a vida profissional, familiar e tempos livres
e Maior diversidade de recursos humanos

. Igualdade remuneratéria e de carreira para homens e mulheres

Saude e seguranga e  Adocédo de critérios de satde e seguranca na escolha de fornecedores e contratantes
no trabalho e  Produtos mais seguros, ergonoémicos, e “amigos da saude”
. Inclusdo de critérios de salde e seguranga nos programas de certificagao
Adapta(;ao a . Considerar os interesses das partes interessadas nos processos de reestruturagio,
mudanca despedimentos, fusdes ou aquisicdes
e  Adocdo de medidas preventivas e de estratégias alternativas que permitam reduzir a
necessidade de despedimentos
. Conjugacao de esforcos com as autoridades publicas, a empresa e o0s representantes dos
trabalhadores
e  Adocdo, pelas empresas, de medidas destinadas a garantir a capacidade de insercdo
profissional dos colaboradores
. Envolvimentos das empresas em parcerias locais de emprego ou incluséo social
Gestao do impacto . Reducéo da exploracéo de recursos, de emissdes poluentes, da exploracéo de residuos e
da despesa energética

ambiental e dos

i e Adocéo, pelas empresas, de um sistema de eco gestdo e de auditoria que promovam a
recursos naturais . . L.
melhoria continua do desempenho em termos ecoldgicos

(Fonte: Rego, 2003)
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Igualmente a dimenséo externa possui varios exemplos ilustrativos (Tabela 3):

Tabela 3. Exemplos ilustrativos da dimensdo externa da RS contemplada no Livro Verde

Comunidades locais

Parceiros
comerciais,
fornecedores,

consumidores

Direitos humanos

Preocupactes

ambientais globais

Preocupacdes com o ruido, a luz, a poluigdo das aguas, as emissbes areas, a
contaminacéo do solo, os problemas inerentes ao transporte e a eliminacéo de residuos
Apoio de a¢des de promogao ambiental

Recrutamento de pessoas vitimas de excluséo social

Patrocinio de eventos culturais e desportivos

Donativos para agdes de caridade

Respeito pelas tradi¢des locais

Investimento, pelas institui¢des financeiras, em areas economicamente desfavorecidas
Parcerias para a pratica de precos e termos equitativos e para a entrega fiavel e de
qualidade

Fornecimento — de modo ético, eficiente, ecolégico, seguro e fidvel — de produtos e
Servicos que os consumidores desejam e necessitam

Facultar produtos passiveis de utilizagdo por consumidores portadores de deficiéncia
Adocdo de cédigos de conduta abrangendo a observancia de valores fundamentais
Selecéo de parceiros e fornecedores que cumpram normas de respeito pelos direitos
humanos

Resisténcia ativa e passiva a corrupgéo

Cumprimento de critérios de direitos humanos mesmo em paises de acolhimento onde
tais principios ndo imperam

Acdes de combate a pobreza infantil

Adesdo a normas e convencoes de alcance transfronteirico

Orientagao para 0 bom desempenho ambiental ao longo da cadeia de produgéo

Respeito pelos critérios ambientais mesmo em paises onde eles ndo estdo abrangidos

(Fonte: Rego, 2003)

Tal como afirmado por Rego et al. (2003), o Livro Verde para além de dar exemplos especificos

de acbes concretas para uma gestdo socialmente responsavel, alinhava diversos meios

orientados para uma abordagem integrada de RSE com o0 prop6sito na necessidade de transpor

0s principios para a gestdo corrente das empresas. Sublinhando que “(...) ndo ¢ suficiente que

as empresas reconhecam a RSE — é igualmente necessario traduzir esse reconhecimento em

acOes praticas” (Rego et al., 2003: 25).
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3. Os Programas de Etica Empresarial e os Codigos de Etica

No primeiro Capitulo, vimos que a Etica Empresarial pode ser definida como um “conjunto de
principios, valores e standards que guiam o comportamento do empresario no mundo dos
negocios” (Ferrel et al., 2013: 7).
Do ponto de vista da empresa, quais sdo, entdo as motivacdes para a criacdo de um programa
de ética numa organizacao?
Segundo Moreira (1999), existem varias motivacdes para a sua criagdo e desenvolvimento:
1. A necessidade da empresa em responder a nobre funcao de ajudar ao desenvolvimento
humano e profissional dos seus colaboradores;
2. Qualquer empresa que queira ter bons profissionais ndo pode prescindir do
desenvolvimento ético dos mesmos;
3. Imperativos legais ou a autorregulacao, de modo a evitar a pressao da opinido publica;
4. A credibilidade da empresa, de modo a criar uma imagem de responsabilidade,
seriedade e exceléncia junto dos clientes;
5. O carater punitivo com o objetivo de evitar atuacdes fraudulentas ou condutas
indesejaveis por partes dos membros da organizagao:
6. Procura pela identidade empresarial, reforcando a cultura da empresa;
Para Rego et al. (2003) existem ainda outras razdes, tais como:
7. A diferenciacdo da empresa no mercado;
8. A reducdo dos prémios de seguros;
9. A manutencdo dos padrbes de qualidade.
Neste sentido, um programa de Etica Empresarial é uma vantagem e uma oportunidade. Ao
promover uma cultura ética, as empresas desenvolvem um programa, estabelecendo,
comunicando e monitorizando os valores éticos e 0s requerimentos legais, que caracterizam a
historia, a cultura, a operacdo e o ambiente da empresa (Ferrel et al., 2013).
Segundo Ferrel et al. (2013), a maioria das empresas inicia um programa de ética com a criagéo
e desenvolvimento de um codigo de conduta ou um codigo de ética. Um codigo de conduta é
aquilo que a organizacao espera dos seus empregados, tal como a pontualidade e a assiduidade.
Um cddigo de ética é uma declaracdo de principios e valores de uma organizagdo, sdo 0s
objetivos de carater ético que deseja atingir para com o0s seus fornecedores, empregados,

clientes, comunidade local e todas as partes interessadas (Moreira, 1999).
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Os codigos de ética, por norma, contém seis principios base: confiabilidade, respeito,
responsabilidade, justica, preocupacdo e cidadania (Schwartz cit. por Ferrel et al., 2013).
Existe, ainda, outro de tipo de documento que uma empresa pode redigir: uma declaracao de
valores. A mesma serve o publico em geral e é redigida através de recomendacdes de todos 0s
stakeholders (Ferrel et al., 2013).

O fendmeno da criagdo de programas de ética tornou-se uma moda, inclusivamente empresas
sem preocupacgdes éticas comecaram a sentir-se atraidas pela criagdo de codigos de ética,
transformando-os num veiculo para a melhoria da sua reputacéo e imagem (Rego et al., 2006).
Contudo, ndo existe um padrdo mundial que possa ser aplicado num programa de ética
empresarial, a maioria das empresas desenvolve cédigos, constroi valores e politicas, de modo
a fornecer um guia para uma boa conduta nos negocios. Além do mais ter um codigo de ética
ndo significa que sejam resolvidos todos os dilemas e problemas éticos com que uma empresa
se pode deparar. De facto, a maioria das empresas que recentemente experienciou problemas
éticos e legais, possuia um programa e um codigo de ética. O problema que se coloca é que
gestores de topo ndo integraram 0s codigos e os valores na cultura da empresa. Quando 0s
lideres da empresa falham em promover a visdo e o suporte necessarios para uma conduta ética,

os programas falham e n&o s&o eficazes (Ferrel et al., 2013).

3.1.Atualmente, qual o tipo de contelldo mencionado nos codigos de ética?
No capitulo anterior mencionava-se que ndo existia um padrdo standard mundial para o
desenvolvimento de um programa de ética, igualmente na conce¢do de um codigo de ética, o
seu contetido pode ir ao encontro de diferentes abordagens.
O tipo de abordagem varia consoante a visdo e a filosofia da empresa, alguns cédigos refletem
uma perspetiva mais inspiradora e expdem principios, outros sao mais prescritivos (Rego et al.,
2006).
Podemos considerar uma perspetiva que aborda trés tipos (Bondy cit. por Rego et al, 2006):

1. Punitivos: refletem temas relacionados com sanc¢des. Podemos encontrar expressdes
como “deve”, “requer-se”, “ndo é permitido”, assumindo uma natureza quase legal.

2. Orientados para Principios: sdo mais genéricos e declarativos, fundamentados na
intencdo de enveredar por acOes socialmente responsaveis e éticas perante 0S seus
stakeholders.

3. Orientados para o Comprometimento: com um carater mais especifico e focalizado.

Também fundamentos na intengdo de enveredar por a¢fes de responsabilidade social e
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ética, enunciado as medidas a tomar, de modo a implementar as suas intencdes e

principios.

3.2.Quais as vantagens e limitacdes dos codigos de ética?
O facto de a empresa possuir um codigo de ética, ndo obriga diretamente a que a empresa e 0s
seus colaboradores e parceiros atuem eticamente. Nao obstante, possuir um codigo de ética
pode influenciar as boas préticas éticas e podemos enumerar algumas vantagens (Rego et al.,
2006):
1. Clarificam o pensamento da gestdo da empresa acerca do que é 0 comportamento ético.
2. Proporcionam inspiracdo e estimulo aos membros da organizacdo, incentivando a
compreensdo mutua, a confianca e cooperagdo dentro da organizacgao.
3. Ajudam os colaboradores a recusar o cumprimento de orientacGes nao éticas, evitando
praticas que, a ocorrerem, poderiam criar processos judiciais
4. Contribuem para que os empregados se responsabilizem pelas consequéncias dos seus
comportamentos.
5. Facultam mecanismos disciplinares para sancdo de infracoes.
6. Contribuem para difundir, nas escolas e na sociedade, um ambiente educativo de
praticas éticas.
7. Promovem a boa conduc¢do dos negdcios e a confianga entre varios agentes do mundo
empresarial e econémico.
8. Incrementam a reputacdo das empresas e dos seus colaboradores.
Por outro lado, segundo Rego et al. (2006), as limitagdes e problemas decorrentes de um codigo
de ética, sdo também consideraveis:
1. Um codigo de ética com uma excessiva especificacdo pode gerar rigidez, no que respeita
a aplicabilidade do mesmo em situacdes concretas nao previstas.
2. Nao existe um consenso sobre se o cédigo deve privilegiar o contetido positivo (“o que
deve ser feito”) ou o negativo (“o que ¢ proibido”).
3. A existéncia de um cddigo ndo garante que se tomem acdes éticas.
4. As mudancgas politicas, sociais, tecnologicas e econdmicas geram, por vezes, uma rapida
desatualizacdo das normas e regras, perdendo o codigo pertinéncia e validade.
5. Pode ocorrer um conflito entre normas.
6. Algumas empresas sO criam um codigo quando algo grave aconteceu e danifica a

reputacdo da empresa.
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7. Pode criar um ambiente organizacional cinico, pois o codigo é encarado de como as
coisas deveriam ser feitas em oposi¢édo ao modo de como sdo realmente feitas.

8. Asempresas que voluntariamente cumprem os codigos podem sentir que perdem poder
competitivo perante as organizacdes que violam principios éticos.

9. Se o cddigo ndo é adotado e aplicado pelos lideres e pela organizagdo, existe um risco
de se tornar esquecido.

10. A real aplicacdo dos cadigos esta fortemente condicionada pelos valores e pelo estadio

de desenvolvimento da moral dos seus colaboradores e lideres.

Em conclusdo, os codigos podem ser fundamentais na promoc¢do de um comportamento ético
dentro de uma empresa, mas ndo podem ser encarados como capazes de resolver todos os
problemas éticos. Os mesmos devem ser vistos como o inicio de um programa de ética na

organizacgao promovendo melhores préticas éticas no quotidiano dos trabalhadores.

3.3.Quais os contetdos desejaveis para a construcao e eficacia de um codigo de

ética?
No inicio deste Capitulo mencionava-se que os cddigos de ética, por norma, contém seis
principios base: confiabilidade, respeito, responsabilidade, justica, preocupacdo e cidadania
(Schwartz cit. por Ferrel et al., 2013).
Estes principios servem como padrGes morais universais e devem ser aplicados a generalidade
das organizacdes, independentemente das crencas culturais ou das conviccdes religiosas (Rego,
2006).
Segundo Rego et al. (2006), existem quatro fases de desenvolvimento de conteddo de um
codigo de ética:

1. Conteudo:
a. Os seis padr6es morais devem estar explicados;
b. Devem existir argumentos que elucidem as pessoas das razdes pelas quais 0s

enunciados éticos foram incluidos;

c. Devem estar claras as consequéncias do incumprimento do cédigo;
d. O texto deve ser claro, simples e conciso;

e. Deve conter os objetivos alcancaveis e realizaveis;

f. Deve ajustar-se a realidade organizacional;
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2. Criagdo / Elaboragéo:
g. Oportunidade de todos os colaboradores e stakeholders participarem na
elaboracao do codigo;
3. Implementacéo:
h. O cddigo de ética da empresa deve estar a disposi¢do de todos os colaboradores;
i. A empresa deve facultar informacdo suficiente para que ndo restem ddvidas
interpretativas;
j. Os lideres devem apoiar e atuar conforme o c6digo;
k. O codigo deve ser comunicado aos stakeholders;
I. A razdo da existéncia de um codigo de ética ndo deve ser o lucro;
4. Aplicacéo:
m. Os empregados devem comunicar violagdes ao codigo e devem existir
mecanismos de protecdo aos denunciantes;
n. E necessario garantir o direito a privacidade e a justica dos acusados, durante o
processo disciplinar;
0. Primar pela imparcialidade, no que respeita a posi¢éo hierarquica;
p. E crucial que a empresa monitorize a aplicagio do codigo, de modo a reforcar a
eficacia do documento, incluindo proceder a alteracGes e atualizagdes, de modo

a adaptar o documento a realidade.

Para além do contetdo, a eficacia dos codigos de ética engloba trés componentes: 0s
empregados e gestores atuam de um modo que € considerado ético pela empresa; ndo existe
nenhuma desobediéncia ao cddigo; o comportamento de obediéncia as regras presentes no
mesmo deve-se, pelo menos parcialmente, a sua existéncia do codigo (Schwartz cit. por Rego
et al., 2006).
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4. O Inicio da Responsabilidade Social das Empresas em Portugal

Em Portugal, a RSE surge maioritariamente no inicio do século XXI, no contexto de acordos
estabelecidos mundialmente e perante as estratégias definidas para a Unido Europeia (Santos et
al., 2006).

Contudo, podemos afirmar que os antecedentes histéoricos da acdo social em Portugal estdo
interligados com a Igreja Catolica, no século XV, quando foram fundadas as primeiras Santas
Casas da Misericordia e os empresarios faziam donativos pontuais em ajuda aos enfermos e
pobres (Costa et al., 2011).

Em 1935, a criacdo da Fundacdo Nacional para a Alegria no Trabalho (FNAT) financiada pelo
Estado, tinha o objetivo de assegurar no tempo livre dos trabalhadores um desenvolvimento
fisico e a elevacdo do seu nivel intelectual e moral, mediante a criagdo de coldnias de férias e
excursoes (Figueira e Dias, 2011).

Em 1974, a FNAT, deu origem ao Instituto Nacional para Aproveitamento dos Tempos Livres
(INATEL), que se afirma, atualmente como uma Fundacéo prestadora de servigos sociais, nas
areas do turismo social e sénior, do termalismo, da organizacao dos tempos livres, da cultura e
do desporto, com profundas preocupacgdes de humanismo e de qualidade (Figueira e Dias,
2011).

Outro acontecimento de se fazer notar no que respeita a trajetdria de Portugal na estratégia de
RSE e o envolvimento do Estado, ocorre em 1986, quando a acdo social passou a ser
incentivada, através da Lei do Mecenato Cultural, onde estavam representados um conjunto de
beneficios fiscais para as empresas e particulares que contribuissem para instituicdes ou
atividades de interesse cultural. Em 1999, a Lei foi alargada a outros setores, tais como, as areas
sociais, culturais, ambientais, cientificas ou tecnolégicas, desportivas e educacionais (Costa et
al., 2011).

Segundo Costa et al. (2011), apesar do assinalavel desenvolvimento a nivel da investigacao e
divulgacdo sobre o tema da RSE, continua a faltar uma definicdo “institucional” de
enquadramento deste tema. Foram adotadas defini¢es de organismos internacionais, tais como
a definigéo do Livro Verde ou da ISO 26000, sem nunca se elaborar uma nogéo propria. Como
afirmado por Costa “(...) uma defini¢do institucional promovida por um féorum representativo
das vérias sensibilidades envolvidas, poderia conduzir a agdes concertadas aos mais diferentes
niveis de decisdo para a promocao e consolidacdo da RSE no nosso pais.” (Costa et al., 2011:
61)
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Diferentes eventos para a difusdo do tema tém sido promovidos, através de confederacdes de
empresas e entidades da sociedade civil, tais como: os Foruns RSO da Associagdo Industrial
Portuguesa (AIP) e as Semanas da Etica Empresarial da Associacdo Portuguesa de Etica
Empresarial (APEE). Podemos ainda enumerar outras associagdes: Grupo de Reflexéo e Apoio
a Cidadania Empresarial (GRACE), Conselho Empresarial para o Desenvolvimento
Sustentavel (BCSD Portugal) ou a Rede Nacional de Responsabilidade Social (RSO PT),
contudo, nenhuma expressa uma defini¢do de RSE.
Um estudo realizado pela empresa de Consultoria em Responsabilidade Social Sair da Casca,
confirma que “(...) embora se percecione que a questdo da RS estd a ganhar relevancia nas
organizagbGes das politicas e estratégias das grandes empresas, as questdes exclusivas
relacionadas com esta tematica ainda nao sdo assumidas nem abordadas de forma integrada e
continuada pelas empresas portuguesas. (...) as medidas tomadas pelo tecido empresarial
portugués t€ém um caracter pontual e ndo sdo partilhadas com os cidadaos (...).” (Sair da Casca
cit. por Costa et at., 2011: 195)
Também num estudo desenvolvido por Duarte et al. (2010), conclui-se que as ideias mais
frequentemente associadas a RSE em Portugal, se referem a questdes como o bem-estar da
sociedade, o impacto ambiental, 0 apoio a causas sociais, 0 cumprimento da lei, o respeito e a
preocupacéo pelos colaboradores ou o0 desempenho econémico.
Neste sentido, podemos afirmar que relativamente a RSE em Portugal, ndo existe literatura
suficiente sobre o seu inicio e desenvolvimento, contudo, verificamos que muitas foram as
iniciativas na criagédo de associagOes e programas de divulgacdo e promocéo.
De acordo com Santos et al. (2006), em 1998 foi apresentado o Plano Nacional de
Desenvolvimento Econémico e Social (PNDES 2000-2006), cujo objetivo foi desenvolver
cinco linhas de orientacdo para o desenvolvimento de um quadro de responsabilidade social
num novo modelo de crescimento:

1. Crescimento baseado na dindmica das atividades;

2. Reforco da capacidade de inovacdo das empresas;

3. Dinamismo da rede social,

4. Adequada mobilizacdo e exploracdo dos recursos naturais, climaticos e de

posicionamento geografico;

5. Expanséo e qualidade reforcada dos sistemas de educéo e formacao.
No Plano Nacional de Emprego (PNE 2003-2006), assistiu-se a definicdo de varias diretrizes,
organizadas em dois grandes grupos:

1. Diretrizes de apoio direto a promocao e implementacédo de estratégias de RSE;
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2. Diretrizes de apoio indireto que contribuem para a prossecucao de estratégias de RSE.
Em janeiro de 2003, o Conselho Econdémico Social (CES) emite um parecer sobre A
Responsabilidade Social das Empresas que concentrava esforcos em compreender o proposto
pelo Livro Verde. Neste documento o CES apresentava a sua interpretacdo, relativamente ao
conceito de RSE e diretrizes e de que forma poderiam ser adotadas, tendo em conta a fraca
industrializagdo portuguesa associada ao nivel social e de cumprimento das normas (Costa et
al., 2011).

Atento a sua conjuntura, Portugal procura preocupar-se em entender as diretrizes da Unido
Europeia, pois apesar da pressédo internacional na padronizacdo social empresarial, a mesma
requeria uma interpretacdo interna da conjuntura de cada pais e “Antes de qualquer acréscimo
de exigéncias sociais - importantes em si mesmas - € necessario que a lei seja cumprida, é
necessario que a lei seja correta (...)” (CES, 2003 cit. por Costa et al., 2011).

Foram surgindo outras iniciativas de apoio ao desenvolvimento de programas de RSE tais

como: préemios, apoios financeiros e beneficios sobre donativos.

a) Prémios
Igualdade é Qualidade — Promovido pela Comissdo para a Igualdade no Trabalho e no
Emprego, o objetivo é premiar e reconhecer anualmente as empresas e outras organizagdes, que
tenham desenvolvido boas praticas empresariais a favor da igualdade de oportunidades entre
homens e mulheres e da concilia¢do entre a vida profissional e familiar.
Prevenir mais, para Viver Melhor no Local de Trabalho — Criado em 2003 pelo Instituto
para a Seguranca e Higiene no Trabalho, no @mbito do Programa Europeu de Boas Préticas o
seu objetivo é reconhecer e premiar empresas e empresarios que desenvolvam boas praticas de
seguranca ou de salde no trabalho, tal como, estudos e investigacdo realizada na area da
prevencdo de riscos laborais.
Prémio de mérito — Promovido pelo Instituto de Emprego e Formac&o Profissional em parceria
com o Secretariado para a Reabilitacdo e Integracdo de Pessoas com Deficiéncia, procura
premiar empresas e empresarios que tenham criado boas praticas na area da reabilitacdo
profissional e na integracdo de pessoas com necessidades especiais.
Prémio Maria José Nogueira Pinto em Responsabilidade Social — Promovido pela Merck,
Sharp & Dohme, € destinado a reconhecer o trabalho desenvolvido por pessoas, individuais ou
coletivas, que se tenham destacado no ambito de a¢Ges de responsabilidade socialmente ativa.
Prémio PRATICAS RS — Uma iniciativa da Associacio Portuguesa de Etica Empresarial

(APEE), que distingue a implementacdo de politicas e modelos de boa governacdo em
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organizacOes dos setores publico e privado, com ou sem fins lucrativos, com boas praticas em
responsabilidade social.

Selos de Responsabilidade Social e Sustentabilidade Ambiental — Reconhecidos pela
Associacdo de Hotelaria de Portugal (AHP) séo atribuidos anualmente aos associados da AHP
e visam distinguir as empresas que contribuem para o desenvolvimento sustentavel.

Green Project Awards — Em parceria com a Agéncia Portuguesa do Ambiente e a Associagao
Nacional de Conservacdo da Natureza (QUERCUS), este € um prémio de reconhecimento de

boas praticas em projetos que promovam o desenvolvimento sustentavel.

b) Apoios financeiros
Programa PRIME — Através do Ministério da Economia, eram financiados os encargos com
0s processos de certificacdo nas areas da Qualidade, Ambiente, Salde, Seguranca e Higiene no
Trabalho. Este programa esteve inserido no Quadro Comunitério de Apoio 111 Portugal 2000-
2006.
Programa Operacional Emprego, Formacdo e Desenvolvimento Social — Através do
Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social, existiam medidas que apoiavam o
desenvolvimento de préaticas de RSE. O Ministério, também financia empresas que tencionem
desenvolver préticas na area da Seguranca, Higiene e Salde no Trabalho, através do Programa
Trabalho Seguro. Estes programas estiveram inseridos no Quadro Comunitario de Apoio IlI
Portugal 2000-2006.
Programa EQUAL - Tinha o objetivo de contribuir para acdes que apoiem a Estratégia
Europeia de Emprego (e, em Portugal, o Plano Nacional de Emprego) através de programas
desenvolvidos no ambito da empregabilidade, espirito empresarial, adaptabilidade, igualdade
de oportunidades entre homens e mulheres e para requerentes de asilo. Este programa esteve
inserido no Quadro Comunitario de Apoio 111 Portugal 2000-2006.
Prémio Inovacdo Social Green Project Awards — Sociedade Ponto Verde — A Sociedade
Ponto Verde (SPV), em associacdo com o Green Project Awards (GPA), organizado pela GCI,
Agéncia Portuguesa do Ambiente (APA) e pela QUERCUS, criaram um prémio destinado ao
reconhecimento dos melhores projetos, produtos, servigos ou iniciativas que contribuam para o
desenvolvimento e fortalecimento da sociedade civil, apresentando solugdes criativas e
sustentaveis para fazer face as necessidades e desafios sociais, em linha com os objetivos do

milénio.
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Prémio AGIR — Reflete o compromisso da Rede Energética Nacional (REN) no ambito da
Responsabilidade Social Corporativa. E dirigido a associacfes, empresas e organizacdes sem
fins lucrativos que desenvolvam projetos de resposta a problemas sociais.

Portugal Inovacéo Social — No ambito do acordo de parceria entre Portugal e a Comisséo
Europeia, este programa insere-se no Portugal 2020, que prossegue a Estratégia Europa 2020.
Este apoio financeiro tem um foco particular na criacdo de bases de mercado para o
investimento social. Destinado a empresas que queiram assumir a sua responsabilidade social
de forma estratégica e proactiva, instituices financeiras e investidores que queiram realizar
investimentos de impacto, bem como entidades publicas ou autarquias que desejem assumir
linhas estratégicas de apoio a inovacao social.

Programa Operacional Tematico de Inclusdo Social e Emprego — Inserido no Portugal
2020, este programa visa reforcar a integracdo de pessoas em risco de pobreza e o combate a
exclusdo social, assegurando a dinamizacdo de medidas inovadoras de intervencdo social e
apoios diretos a grupos populacionais mais desfavorecidos, as politicas ativas de emprego e
outros instrumentos de salvaguarda da coesdo social.

Programa Operacional Tematico Capital Humano — Integrado no Portugal 2020, visa
apoiar iniciativas de investimento na educagao, na formagéo e na formagéo profissional para a
aquisicdo de competéncias e a aprendizagem ao longo da vida.

Programa Operacional de Sustentabilidade e Eficiéncia no Uso dos Recursos — Este
programa visa a promoc¢do de um modelo de desenvolvimento sustentavel através de baixas
emissdes de carbono, da adaptacdo as alteracBes climéaticas e da protecdo do ambiente e
eficiéncia de recursos. E um programa de financiamento integrado no Portugal 2020 e na

Estratégia Europa 2020.

c) Beneficios fiscais sobre donativos
A lei n°® 16/2001, de 22 de junho, permite a cada contribuinte consignar 0,5% do seu IRS a
instituicOes religiosas, a institui¢des particulares de solidariedade social ou pessoas coletivas de
utilidade publica.
A Lei do Mecenato (Decreto de lei n® 74/99, de 16 de margo), permite que pessoas singulares
ou coletivas realizem doacbes de cariz educativo, cultural, social, ambiental, cientifico,

tecnoldgico ou desportivo e possam ser deduzidas para efeitos fiscais.
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Os exemplos acima mencionados sdo apenas alguns, de todas as iniciativas realizadas em
Portugal integradas na area de RSE. Existe, de facto, uma grande diversidade de prémios e
apoios financeiros, para aléem do Estado, atribuidos por instituicdes privadas das mais diversas
areas: saude, tecnologia, turismo, ambiente, educacao, energias renovaveis, banca, entre outras.
Por outro lado, atualmente, no Corporate Social Responsibility National Public Policies in the
European Union - Compendium 2014, podemos verificar que o Estado Portugués tem ainda por

desenvolver um plano concreto de acdo de RSE.
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5. A Responsabilidade Social e 0 Turismo

5.1.0 conceito e as origens do turismo
O turismo é atualmente uma das mais importantes atividades econémicas do mundo. O ano de
2015 fechou com o nimero expressivo de um bilido e 68 milhGes de turistas internacionais. A
OMT aponta para cerca de cinco bilides de turistas a escala mundial, quando contabilizado o
turismo interno. Tendo sido observado, muitas vezes através do ponto de vista econémico,
devido ao seu efeito multiplicador de servicos e outros sectores econémicos.
Destaca-se também como um fendmeno social, abrangendo caracteristicas recreativas,
educativas, profissionais, culturais e pessoais no contexto de um mundo de mobilidades
intensivas.
O turismo € uma forca que provoca grandes mudancas sociais, espaciais, econémicas, culturais,
ambientais, entre outras, e estas podem ser positivas ou negativas para o destino (Figueira e
Dias, 2011).
Neste sentido, € importante debater a questdo — De que é que falamos quando falamos em
turismo?
Falamos em cultura, em patriménio, no mar, no campo, na neve, na biodiversidade, nas ruinas,
na arquitetura, nos hotéis design, nos resorts, nas pensdes, nas casas de turismo rural, nos
restaurantes de chef, nos restaurantes locais, nos cafés emblematicos, nos bares, nas discotecas,
na musica ao vivo, nos festivais gastrondmicos ou nos medievais, nos itinerarios, nas lojas
artesanais, nos cruzeiros, nas reunides de negdcios, nos congressos, NOs parques tematicos, no
trekking e por ai adiante (Joaquim, 2015).
Ou seja, na atualidade, podemos definir a experiéncia turistica, como sendo a procura pela
autenticidade existencial e conhecimento do proprio ser, do “eu” (Wang cit. por Joaquim,
2015).
O turismo é um fenémeno que compreende varias atividades, motivacdes e experiéncias tdo
diferenciadas entre si que o Unico elemento comum é mobilidade (Joaquim, 2015).
O movimento de pessoas de lugar para lugar, aproxima pessoas a sitios distantes, potencializa
a mudanca de habitos, facilita a comunicagéo entre diferentes povos, ajudando a convivéncia e
compreensdo entre a diversidade étnica e racial do mundo (Figueira e Dias, 2011).
Na modernidade, o turismo seria essencialmente uma fuga a vida quotidiana, uma visita a um
lugar longe de casa, de modo a experienciar uma mudanga. MacCannell (1973) afirmava que

individuos modernos entendiam o seu dia-a-dia como inauténtico, enquanto que as auténticas
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experiéncias estavam apenas disponiveis para aqueles que queriam quebrar as barreiras do seu
dia-a-dia e comecar a viver (MacCannell cit. por Uriely, 2005). Segundo Turner e Ash, a
diferenca entre a experiéncia turistica e o quotidiano, encontrava-se na distancia temporaria do
turista com a sua propria rotina e ambiente, permitindo-lhe suspender a importancia das normas
e valores que governam o seu dia-a-dia e levando-o a pensar sobre a sua propria vida e a
sociedade de uma perspetiva diferente (Turner e Ash cit. por Uriely, 2005).

SO a partir de 1990 é que esta separacdo entre a experiéncia turistica e o dia-a-dia, comecgou a
ter alguma expressao, intitulando-se de era p6s-moderna.

A Era p6s-moderna no turismo era deste modo um processo de desdiferenciacdo, voltando ao
estado embrionario da experiéncia turistica.

Wang considera que os turistas procuram entender o auténtico “eu”, sendo esta autenticidade
existencial despertada pela experiéncia turistica e a autenticidade dos objetos torna-se assim
irrelevante (Wang cit. por Joaquim, 2015). A autenticidade existencial tem duas dimensdes: a
intrapessoal e a interpessoal. Na dimensdo intrapessoal estdo presentes o corpo e a
autoidentidade. Enquanto que a dimensao interpessoal é respeitante aos lagos familiares e as
comunidades turisticas.

De uma outra perspetiva podemos representar a dimenséo intrapessoal usando o corpo como
ferramenta na busca da realizagdo do auténtico, encontrando no turismo o relaxamento, a
reabilitacdo ou a aventura de subir uma montanha, compensando a falta de autenticidade da
vida quotidiana. Por outro lado, podemos representar a dimensdo interpessoal através dos

relacionamentos sociais e das férias em familia (Wang cit. por Joaquim, 2015).

5.2.A responsabilidade social e o turismo

De modo a assinalar as origens do fendmeno turistico, temos que recuar até ao século XIX, ao
chamado Grand Tour. Esta pratica cultural realizada pela burguesia e aristocracia britanicas,
tinha o objetivo de aumentar o conhecimento e a cultura, numa viagem pela Europa de
aproximadamente trés anos. Jovens aristocratas procuravam estudar as artes e as ciéncias nas
mais célebres capitais da Europa. Nesta época desenvolveram-se 0s meios de transporte e 0s
simples vagdes davam lugar as mais luxuosas e confortaveis carruagens de comboio, surgia a
emblematica cadeia de hotéis Ritz e a restauracdo ganhava cada vez mais importancia.

Também, no século XIX, aparecia o primeiro conceito de pacote de viagem e circuito turistico,
quando Thomas Cook criava a primeira empresa que Se encarregava de organizar uma viagem

completa (transporte, alojamento, refei¢des e atividades no destino).
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Segundo Joaquim (2015), este século também ficava marcado por grandes movimentos de
climatismo e termalismo, que davam origem a magnificas estancias de veraneio (utilizadas pela
altura do outono) e termais.

Um momento determinante para o turismo foram os movimentos sociais na reivindicacdo da
diminuicdo dos horérios de trabalho e do direito aos tempos livres. Em 1936, apenas catorze
paises, industrializados, possuiam legislacdo sobre férias pagas com a duragdo minima de seis
dias uteis (Joaquim, 2015).

Neste sentido, s6 apos a Il Guerra Mundial, é que se comeca a falar de um grande crescimento
do turismo. O desenvolvimento da aviacdo comercial, dos automoveis e a crescente penetracao
capitalista nos paises industrializados dava lugar a uma mudanca social nos estilos de vida. O
bronzeado passava a ser moda e simbolo de saude e riqueza, deixando de estar ligado ao arduo
trabalho nos campos. As praias passavam a estar associadas aos beneficios terapéuticos do
século passado e a época de veraneio centrava-se agora nos meses quentes do ano (Joaquim,
2015).

O turismo tornava-se assim, um fendmeno de massas, incorporando ndo so a classe média,
como também a classe mais baixa, que foi beneficiando do aumento dos tempos livres e de
férias pagas (Figueira e Dias, 2011).

Podemos chamar a este periodo o boom turistico, no entanto, este forte crescimento do turismo
¢, também, marcado por impactos negativos nas comunidades recetoras do destino turistico.
Esta massificacdo turistica trouxe varios efeitos negativos: concentracdo turistica, apareceram
problemas ambientais devido ao aumento dos consumos energéticos, da agua potavel e das
emissdes de carbono; problemas estruturais respeitantes a uma construgdo desfreada, entre
outros.

Os impactos negativos do desenvolvimento do turismo levaram a que este se transformasse
num alvo de discussdo das agendas mundiais a partir da década de 70. Isto é, a perspetiva do
desenvolvimento turistico consistia em melhorar a qualidade de vida da populagdo e do destino
e 0 mesmo n&o se estava a verificar.

“A opgao pelo turismo como forma de desenvolvimento local oferece a vantagem de quando
bem planeado nédo substitui outras atividades econdmicas (agricolas ou industriais), mas pode
completé-las e até mesmo alavancar o crescimento de outros sectores (...)” (Figueira e Dias,
2011: 42).

Em 1972, a Unido Internacional de Organismos Oficiais de Turismo (UIOQOT), antecessora da
Organizacdo Mundial de Turismo (OMT), promovia o Congresso Ibero-americano, originando

\

a Declaracdo do Rio de Janeiro. Apelando pela primeira vez a execugdo de “programas
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multinacionais que sejam destinados a contrariar 0s problemas derivados do turismo
massificado (...)” (Fuster cit. por. Joaquim, 2011: 32).

Deste modo, a implementacdo do turismo devia adotar o principio da sustentabilidade, do
equilibrio entre a dimensdo econdémica, social e ambiental e a inclusdo das geracGes futuras
como beneficiarias deste processo (Figueira e Dias, 2011).

Podemos, assim, verificar que a origem da RS no turismo esté ligada ao inicio das discussdes
mundiais sobre os problemas derivados do turismo de massas. Funcionado quase, como uma
ferramenta estratégica de combate aos impactos negativos da massificacdo turistica, cuja a
contaminagdo ambiental, a construgcdo desenfreada, os problemas sociais, culturais, educativos
e econdmicos originaram perdas para a comunidade.

Como afirmado por Figueira e Dias (2011), a RS no turismo surge paralelamente a criacdo de
organismos internacionais de turismo, comecando com a cria¢do da propria OMT, em 1970.
Entre os objetivos inicias estava a contribui¢do do turismo para “a compreensdo internacional,
a paz, a prosperidade e o respeito universal e a observancia dos direitos humanos e das
liberdades fundamentais para todos, sem distin¢do de raca, sexo, lingua ou religido” (OMT cit.
por Figueira e Dias, 2011: 102).

O turismo pela pluridimensionalidade de &reas em que atua, pode exercer beneficios diretos a
comunidade local, visto como uma ferramenta de gestéo eficiente, pode efetivamente contribuir
para a melhoria da qualidade de vida, atenuar os desequilibrios socias e proteger o patrimonio
cultural e natural da regido (Figueira e Dias, 2011).

A Organizagdo Mundial de Turismo (OMT), em 1980, organizava a Conferéncia Mundial de
Turismo, ficando conhecida como a Declaragdo de Manila, defendia pela primeira vez a
importancia do turismo para 0s governos, reconhecendo-o “como uma atividade essencial da
vida das nacdes, pelas suas consequéncias diretas para os sectores sociais, culturais, educativos
e econdmicos das sociedades nacionais e para as suas relagdes internacionais (...)” (OMT cit.
por Figueira e Dias, 2011: 89).

Na Declaragdo de Manila também se destacou o papel econémico e social do turismo “pela
amplitude dos servicos que exige para a sua realizagdo, o turismo € um fator criador de um
namero considerdvel de novas atividades, fonte de criacdo de empregos. Nesse sentido,
constitui um elemento positivo de progresso social em todos 0s paises onde se pratica, qualquer
que seja, além de possibilitar o grau de desenvolvimento desses paises” (OMT cit. por Figueira
e Dias, 2011: 89).
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Do exposto, conseguimos verificar ja algumas declaragcdes que se enquadravam no conceito de
RS, tais como as preocupagdes com o desenvolvimento pelas consequéncias diretas nos setores
sociais e economicos da sociedade e a criacdo de emprego.

Em 1980, conforme anteriormente mencionado, na Declaracéo de Manila, a Organizacao das
Nacdes Unidas (ONU), considerava o turismo como 0 passaporte para a paz.

Em 1982, no Documento de Acapulco, estabeleciam-se os conceitos que deveriam servir de
base as estratégias de realizacdo de prioridades propostas em Manila: o direito ao descanso, ao
tempo livre e as férias remuneradas, assim como a criagdo de condi¢Ges sociais para facilitar
todas as camadas 0 acesso as férias; e o direito a liberdade de movimento que, para ser exercida,
devem existir algumas condi¢des fundamentais de paz e uma ordem social justa no mundo
(Figueira e Dias, 2011).

No ano de 1985, realizava-se, em Sofia, a Assembleia da OMT, da qual resultava um importante
documento sobre RS no turismo. Este texto estabelecia uma ordem de principios que deveriam
ser adotados pelos paises e pelos viajantes, revelando propostas avangadas ao incluir uma
perspetiva da sustentabilidade dois anos antes de ser divulgado o Relatdrio de Brundtland (que
estabelecia as bases do conceito que viria a ser entendido como o Desenvolvimento
Sustentéavel). Este documento apresentava ainda duas importante vertentes: a Carta do Turismo
e 0 Cddigo do Turista (Figueira e Dias, 2011).

A Carta do Turismo inclui varios elementos que se inserem no contexto da RS, “reconhecendo
o direito universal de que todos os individuos tém direito ao descanso e ao tempo livre, de uma
limitacdo razoavel da duracdo do trabalho, a férias pagas e a liberdade de viajar; protegendo os
interesses das geragdes presentes e futuras e do meio ambiente (natural, social e cultural) que
constitui o patriménio da humanidade inteira; garantindo aos visitantes a sua seguranca, as
melhores condicGes de higiene e 0 acesso aos servicos de saude; tentando impedir a utilizacéo
do turismo para a prostituicdo e utilizacdo ilegal de estupefacientes; por fim, garantindo as
populacdes visitadas o direito a compreensao e respeito por parte dos turistas dos seus costumes,
das suas religides e de outras formas da sua cultura, que constituem parte integrante do
patriménio da humanidade” (Codigo do Turista cit. por Figueira e Dias, 2011: 103-104).

O Cddigo do Turista, era respeitante aos direitos e deveres dos turistas nos lugares de
deslocacdo e de estada, contendo também alguns elementos de RS: “devendo os turistas mostrar
compreensdo e respeito pelos costumes, crengas e comportamentos das comunidades visitadas
e pelo patriménio natural e cultural dessas comunidades, tal como as comunidades visitadas
deveriam permitir a pratica de qualquer religido, utilizando os turistas as facilidades disponiveis

para esse efeito; os turistas deveriam ainda evitar colocar em destaque as diferencas
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econdmicas, sociais e culturais que existem entre eles e a populacao local, mas também, existir
a garantia administrativa e judicial local necessaria para a protecdo dos seus direitos” (Codigo
do Turista cit. por Figueira e Dias, 2011: 104).

Em 1988, realiza-se no Canad4, a 12 Conferéncia Global: Turismo —uma forca vital para a Paz,
tendo sido assinado um documento que ficou conhecido como Carta da Columbia. A intengéo
desta Conferéncia foi encontrar formas pelas quais os turistas pudessem, através do
conhecimento mutuo e da melhoria das suas atitudes, ajustar-se as varias atividades sociais,
contribuindo para a paz mundial (Figueira e Dias, 2011).

No ano seguinte, em 1989, € organizado pela OMT um Seminario sobre Turismo Alternativo.
Nasce assim a nogdo turismo responsavel, este diz “respeito a todas as formas de turismo que
respeitem os patrimonios natural, contruido e cultural das sociedades de acolhimento e 0s
interesses de todas as partes envolvidas (...)” (Lanfant cit. por Joaquim, 2015: 58).

A partir dos anos 90 aumenta a importancia do desenvolvimento sustentavel na atividade
turistica, intensificando-se as discussdes sobre sustentabilidade e o0s seus aspetos éticos.
Igualmente, no final do século, as discussGes sobre RSE relacionadas com questfes éticas
ganham maior atencdo e importancia na agenda mundial.

Em 1995, realiza-se a Conferéncia de Lanzarote, onde se divulgava Carta do Turismo
Sustentavel. Neste documento responsabilidade social surgia com contornos mais definidos e
de acordo com propostas mais atuais. Os principios de RS foram expressos neste documento
através de alguns artigos, tais como:

1. “O Turismo terd que contribuir para o desenvolvimento sustentavel integrando-se
na envolvente natural, cultural e humana, devendo respeitar equilibrios frageis que
caraterizam muitos dos destinos turisticos;

2. A contribuicdo ativa do turismo para o desenvolvimento sustentavel pressupde a
solidariedade, o respeito mutuo e a participacdo de todos os atores envolvidos no
processo;

3. Todas as opgdes de desenvolvimento turistico devem repercutir de forma efetiva na
melhoria da qualidade de vida da populagdo e incidir no enriquecimento
sociocultural de cada destino;

4. Os governos e a autoridades, com a participacdo das ONG’s e das comunidades
locais, devem desenvolver agdes orientadas ao planeamento integrado do turismo
como contribuicdo para o desenvolvimento sustentavel;

5. Com o objetivo de que o turismo possa ser atividade sustentavel, é fundamental que

se adotem e se coloquem em pratica codigos de conduta que favorecam a
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sustentabilidade por parte dos principais atores que intervém na atividade, em
particular pelos membros da industria turistica” (Carta do Turismo Sustentavel cit.
por Figueira e Dias, 20011: 106).

Dois anos mais tarde, em 1997, da Conferéncia Internacional de Ministros do Meio Ambiente

sobre Biodiversidade e Turismo, realizada em Berlim, resulta a Declaragdo de Berlim —

Biodiversidade e Turismo. Neste documento, novos principios sobre RS s&o destacados:

1.

2.

“Para conservar a natureza e a diversidade bioldgica como um recurso principal das
atividades de turismo, devem tomar-se todas as medidas necessarias para se
assegurar que a integridade dos ecossistemas e habitats sejam sempre respeitados;
As atividades de turismo que usam tecnologias ambientalmente saudaveis, para
poupar agua e energia, prevenir a poluicao, tratar aguas residuais, evitar a producao
de dejetos solidos e estimulam a reciclagem, devem ser promovidas na sua mais
complexa extensé&o;

Todos os interessados (...) devem reconhecer as suas responsabilidades comuns
para alcancar formas sustentaveis de turismo;

O turismo deve ser desenvolvido de maneira que beneficie as comunidades locais,
reforcando a economia local, empregando a forca de trabalho local e onde seja
ecologicamente sustentavel, usando materiais locais, produtos agricolas locais e
habilidades tradicionais. (...) as atividades turisticas devem respeitar as
caracteristicas ecoldgicas e a capacidade do meio ambiente onde tém lugar. Devem
ser feitos todos os esforcos para respeitar o estilo de vida e a cultura tradicional”
(Declaragéo de Berlim cit. por Figueira e Dias, 2011: 107-108).

Em 1999, a OMT realizava a Assembleia Geral em Santiago do Chile, divulgando o Codigo de

Etica do Turismo. Este documento relacionava acdes socialmente responséaveis com o turismo,

através de varios principios:

1.

“A compreensdo e promog¢ao dos valores éticos comuns a humanidade, num espirito
de tolerancia e de respeito pela diversidade das crencas religiosas, filosoficas e
morais (...) Os agentes do desenvolvimento e os proprios turistas devem ter em
conta as tradigdes e praticas sociais e culturais de todos os povos, (...) reconhecendo
sua riqueza;

As atividades turisticas devem conduzir-se em harmonia com as especificidades e
tradicOes das regides e paises recetores, observando as suas leis, 0S seus usos e

costumes;
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As autoridades publicas tém por misséo assegurar a protecéo dos turistas e visitantes,
bem como dos seus bens;

Os turistas e visitantes devem evitar praticar atos criminosos ou considerados ilicitos
pelas leis do pais visitado, bem como comportamentos considerados chocantes ou
que possam ferir populacdes locais, ou ainda suscetiveis de atentar contra 0 meio
ambiente local. Eles também devem abster-se de todo o trafico de drogas, armas,
antiguidades, espécies protegidas, bem como produtos ou substancias perigosas ou
proibidas pelas legislaces nacionais;

As atividades turisticas devem respeitar a igualdade entre homens e mulheres, (...)
promover os direitos humanos (...);

As politicas e atividades turisticas serdo desenvolvidas respeitando o patriménio
artistico, arqueoldgico e cultural que devem ser preservados e transmitidos as
geracOes futuras;

As politicas turisticas devem ser conduzidas (...) para a melhoria do nivel de vida
das populac@es das regides visitadas e respondam as suas necessidades;

O direito ao turismo para todos deve ser visto como consequéncia ao direito ao
descanso e aos tempos livres e, (...) a uma razoavel limitacao da duracao do trabalho
e licengas periddicas pagas (...);

Fator insubstituivel de solidariedade no desenvolvimento e de dinamismo nas trocas
internacionais, as empresas multinacionais da industria turistica ndo devem abusar
das situacdes de posicdo dominante que por vezes detém. Estas devem evitar
tornarem-se modelos culturais e socias artificialmente impostos as comunidades
recetoras (...)” (Codigo de Etica do Turismo cit. por Figueira e Dias, 2011: 108-
110).

5.3.A hotelaria e a resposta a responsabilidade social

De acordo com Figueira e Dias (2011), a partir do seculo XXI inicia-se uma fase de

consolidagdo da RS no Turismo, aliando-se este diretamente a luta contra a pobreza e

desigualdade social, pelo fato de ser uma atividade dinamica e rapidamente modificadora de

ambientes sociais e espaciais.

Conforme afirmado por Costa et al. (2011), se em tempos era exigido as empresas turisticas a

adocdo de praticas mais sustentdveis, atualmente é-lhes exigido um comportamento

socialmente responséavel. Esta abordagem pressupde “uma aposta na prosperidade local, na
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qualidade de emprego, na equidade social, [na preocupacdo da] satisfacdo do visitante, com o
bem-estar da comunidade, a preservacdo da riqueza natural, com a integridade fisica, a
diversidade bioldgica, a eficiéncia dos recursos e com a preservacdo e pureza do meio
ambiente” (Henderson cit. por Cota et al., 2011: 197).

Segundo Figueira e Dias (2011) espera-se que uma empresa turistica garanta que ndo emprega
mao-de-obra infantil, que ndo danificam o ambiente e se envolvem em causas sociais.

Por outro lado, as proprias empresas turisticas estdo cada vez mais cientes do seu papel e das
exigéncias dos consumidores, no que respeita, ao ambiente, as comunidades e a qualidade dos
produtos ou Servicos.

Com o crescimento da hotelaria, hoteleiros e gestores, necessitam de estar atentos e preparados
para responder as mudancas das necessidades e da procura por parte dos consumidores. Os
consumidores do século XXI estdo cada vez mais conscientes sobre questdes de salde e
ecoldgicas (Yu et. al., 2014).

No que respeita & hotelaria, além das exigéncias dos consumidores, também o aumento da
concorréncia, a ma imagem junto da comunidade e a grande recessdo, resultante da crise
econdmica de 2008, tém exigido que se olhe com mais atencdo para a imagem do hotel junto
de todos os seus stakeholders. Com o objetivo de estabilizar a sua posi¢do no mercado e de
melhorar a imagem entre todas as partes interessadas, varios hotéis comegaram a criar novos
programas de identidade organizacional, integrando a RS, como parte fulcral desse programa.
Criar um programa de identidade organizacional baseado na RS permite que as organizacfes
se diferenciem do resto da concorréncia e tenham um posicionamento diferente (Martinez et
al., 2014).

Segundo Balmer e Soenen (1999) a identidade organizacional, engloba: as atuais filosofias da
empresa, a comunicacao controlada e ndo controlada com as partes interessadas, a visao futura
da empresa, isto é, o que é que ela deseja ser e como é que analistas externos vém o
posicionamento. Por sua vez Balmer e Greyser (2002), incluiram ainda a nocéao de identidade
concebida, que se refere as percecdes que os relevantes stakeholders tém da imagem geral da
organizacao (Martinez et al., 2014).

As “concecdes de identidade organizacional e imagem devem proceder a partir da base de que
as organizacOes devem criar e manter um alinhamento adequado entre as suas declaracdes de
identidade e sua imagem projetada para reduzir o ceticismo e gerar confianca entre as partes
interessadas” (Barney e Hansen cit. por Martinez, 2014: 50).

Deste modo, como € que a RS esté ligada a identidade de uma organizacgao?
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A RS ¢ considerada uma expressdao do comportamento organizacional que permite as empresas
se diferenciarem do resto da concorréncia. Adotando uma identidade organizacional
responsavel, os hotéis podem projetar e refletir uma imagem responsavel, que em troca sera
uma fonte para a sua vantagem competitiva (Martinez et al., 2014).

A responsabilidade ética de uma empresa deve estar dirigida aos seus colaboradores, com
condicGes de trabalho justas e igualdade de género, aos seus fornecedores e clientes,
assegurando-lhes sempre informacdes veridicas sobre o produto e/ou servicos e 0s seus direitos
(Figueira e Dias, 2011).

Além das questdes da imagem responsavel e da identidade organizacional, questdes como a
reducdo de custos energéticos, também se verificam ao adotar préaticas de RS, pois ndo podemos

falar de RS sem mencionar uma gestdo ambientalmente responsavel e sustentavel.
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6. Metodologia

A estratégia metodoldgica deste trabalho € de natureza qualitativa e intensiva, ja que se trata de
um estudo de caso. Utilizamos também técnicas de recolha de informacdo documental sobre os
hotéis selecionados e uma aprofundada recolha e analise da bibliografia sobre responsabilidade
social.

Foi realizada uma pesquisa exploratdria sobre os hotéis localizados em lisboa para perceber as
suas praticas de RS, por forma a escolher os trés hotéis que fazem parte do estudo de caso e
esses foram objeto de entrevistas semi-directivas aos responsaveis pelos programas de RS e
Sustentabilidade. O critério de escolha dos hotéis foi o do tipo unidade hoteleira. Assim,
procurou-se escolher um hotel de uma cadeia hoteleira americana, a selecdo de um hotel de
uma cadeia hoteleira portuguesa e um hotel independente, todos localizados em Lisboa. As
escolhas dos hotéis obedecem ainda a disponibilidade de colaboracdo dos responsaveis de RS
e Sustentabilidade.

Os hotéis pesquisados para este estudo foram: o DoubleTree by Hilton Lisbon — Fontana Park;
a cadeia hoteleira portuguesa Pestana Hotel Group, cujo pedido de colaboracdo ndo foi aceite;
a cadeia Tivoli Hotels & Resorts, que passaram a integrar um grupo hoteleiro tailandés, ficando
automaticamente excluidos deste estudo; o hotel independente Inspira Santa Marta, cujo
pedido de colaboracdo também néo foi aceite; a cadeia hoteleira portuguesa Vila Galé Hotéis e
o0 hotel independente Neya Lisboa Hotel.

Foi efetuado primeiramente uma pesquisa no website de cada hotel, sequido de um contacto
telefénico, tendo sido apresentado o estudo e o pedido de colaboracéo.

Dos hotéis contactos, aqueles que demonstraram interesse e aceitaram colaborar foram o
DoubleTree by Hilton Lisbon — Fontana Park (cadeia americana), o Vila Galé Opera (cadeia
portuguesa) e 0 Neya Lisboa Hotel (hotel independente). Em seguida, foi desenvolvido um
guido para a entrevista (Anexo A: 75) tendo por base o Inquérito as Praticas de RS na PME do
livro Responsabilidade Social nas PME (Santos et al., 2006) e a problemaética de estudo.

No presente estudo procuramos analisar a informagao e o discurso disponivel nos websites e o
discurso pronunciado nas entrevistas, através do cruzamento de informagdo, criticamente
informado pelo quadro tedrico da RS desenvolvido, de modo a compreensdo e comparagdo
entre as intengbes de RS descritas nos websites dos hotéis estudados e os discursos dos

responsaveis por esse dominio em cada uma destas unidades hoteleiras.
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As entrevistas foram realizadas nos proprios hotéis e nas sedes, tiveram a duracdo de 40-50
minutos e transcritas pessoalmente, encontrando-se nos anexos.

Para a andlise dos websites foram utilizados determinados indicadores de comunicacao de RS
(Tabela 4), adaptados do Estudo de alguns indicadores de comunicagdo da responsabilidade
social nos websites dos principais grupos hoteleiros a operar em Portugal (Ferraz e Rafael,
2012).

Tabela 4. Indicadores de comunicagéo de RS

Indicadores Itens analisados
1.  Sintese do conteido a) Missdo, visdo, valores
b)  Sustentabilidade
c) Qualidade

d) Seguranca

e) Politicas de ética e conduta

f)  Emprego
2. Relevancia do contetido g) Péaginas dedicadas a RS
3. Tangibilidade do conteido h)  Documentos relacionados com RS disponiveis no
website
4. Transparéncia do contetido i)  Codigo de conduta

j)  Informagéo financeira
5.  Credibilidade do contetdo k)  Certificagdo e prémios
)  Ligagdes externas (ONG’s, Associagdes)
(Fonte: adaptado de Ferraz e Rafael, 2012)
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7. Estudo de Caso N°1 — DoubleTree by Hilton Lisbon — Fontana Park

A DoubleTree by Hilton é uma das doze marcas do grupo americano Hilton Worldwide
(HWW). O DoubleTree by Hilton Lisbon — Fontana Park é o primeiro hotel do grupo HWW a
abrir em Lisboa e existe desde 2013. E um hotel de quatro estrelas com 139 quartos, 2
restaurantes, 1 bar, 7 salas de reunido e 1 ginasio.

A cadeia HWW detém 4.500 hotéis no mundo. Em Portugal para além de Lisboa, existem mais
duas unidades hoteleiras deste grupo: o Conrad Algarve e o Hilton Vilamoura.

Relativamente a questdes de responsabilidade social da empresa, o website do hotel®> ndo
menciona nenhuma informacgdo. Por outro lado, na pagina de informacdo geral® sobre a
DoubleTree by Hilton (DT), podemos reparar em alguns tracos de RS no discurso de
posicionamento da marca (adiante mencionados).

A imagem de marca da DT é uma bolacha com pepitas de chocolate, a chamada The Cookie?,
que é oferecida no momento do check-in a cada cliente. Segundo a DT, esta pratica tem um
carate simbdlico ja que, a Cookie é apenas o principio, porque a significa muito mais, representa
uma dedicacgdo constante para com os clientes e pequenos gestos que asseguram que o cliente
se sinta especial e acarinhado durante a sua estadia. Na opinido da DT° o compromisso na
prestacdo de servicos estende-se para além das portas do hotel e vai até as comunidades
envolventes, é precisamente nesta afirmacéo que tragos de RS estdo presentes na identidade da
marca.

Segundo Paula Carcéo, Presidente do Programa de RS, em Lisboa, a RS é:

(...) voltarmos a socializar uns com os outos (...) cada vez mais o colega precisa de apoio a nivel de tudo,
e assim sucessivamente. (...) noés enquanto uma entidade que presta servicos ao cliente externo,
precisamos de nos focar nas necessidades que eles ao fim ao cabo véo sentir. Portanto nés temos que nos
antecipar de antemé&o a todos os servicos, as todas necessidades que o cliente tenha, de maneira a que o
cliente sinta que ndo esta sozinho. O facto de vir para uma casa que é estranha, uma casa que é temporaria,
uma casa que o acolhe durante alguns dias e isso acho que hoje em dia tem que ser feito néo s6 no trabalho,
na rua, no dia a dia... a nivel de varios... varios sentidos. Principalmente eu acho que comega um
bocadinho aqui pelo nosso dia a dia e depois tem uma continuacio (...).°

Analisando este excerto da entrevista e cruzando a informacéo do website da DT, verifica-se
uma convergéncia entre estes dois discursos, notando-se a relevancia que ambos dao,

especialmente, ao cliente e a comunidade.

2 http://doubletree3.hilton.com/en/hotels/portugal/doubletree-by-hilton-hotel-lisbon-fontana-park-
LISFPDI/index.html

3 http://doubletree3.hilton.com/en/about/index.html

4 http://doubletree3.hilton.com/en/about/cookie.html

5 http://doubletree3.hilton.com/en/about/thinktrees.html

6 A transcricdo completa da entrevista encontra-se no Anexo B: 76
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No website da DT’ a marca informa que participa em varios programas que ajudam a preservar
0 ambiente e a educar a proxima geracao sobre o que podem fazer para ajudar, afirmando que
0 seu programa e cultura de CARE, de preocupacdo, estende-se para o exterior do hotel. Ha
mais de uma década que o projeto Teaching Kids to CARE, inserido dentro da cultura CARE,
apoia varias criancas, atraves de parcerias, para fazer do mundo, um mundo melhor. Igualmente
todos os anos, mais de mil projetos de voluntariado globais com a comunidade integram o
chamado Global Month of Service. Também a decorrer existe uma parceira global com o Clean
the World com o objetivo de doar champé e gel de banho.

Na entrevista realizada Paula Carcéo, referencia-nos que o Programa CARE “se foca em trés
pontos: o cliente, o empregado da casa e a comunidade local” (Anexo B: 83), e que o hotel
realiza varias praticas de RS. Contudo, nenhuma das insignias acima (Teaching Kids to Care,
Global Month of Service e o Clean the World) foi mencionada no decorrer da entrevista.

Por outro lado, foram dados véarios exemplos de préticas de RS desenvolvidas na unidade
hoteleira:

(...) tentarmos ver se sdo pessoas que precisam de algum auxilio a nivel de mobilidade, da parte da
alimentagdo a nivel de alguma de restrigdo (...) se eles precisam de alguma ajuda no sentido de ndo
conhecerem a nossa cidade (...) através de servigos que eles ndo estavam a espera, e que foram surpresos,
pelo melhor.

Esta pratica vai ao encontro da imagem da marca quando afirma que “sdo pequenos gestos que
fazem com que o cliente se sinta especial”.

(...) os aniversarios, a nivel daqui dos empregados da casa internamente, todos os meses. (...). Fazemos
reconhecimentos a nivel das secOes, fazemos atividades de maneira a que de alguma forma motivemos
também os empregados...ahhh... como.... Ja tivemos varios dias de massagens, como forma de relaxe
(...) também fizemos algumas ac¢Bes de animacdo um bocadinho para obrigar a pessoas a sorrir, para
obrigar as pessoas a destrecar [desestressar?]! (...) fizemos uma a¢do em parceria com o nariz vermelho.
(...) onde interagimos uns com outros, ahhh... divertimo-nos uns com os outros (...). Temos (...) o
Sunset, onde todos vamos e divertimo-nos durante uma tarde, temos o jantar de Natal (...). (...) ha
algumas parcerias. Por exemplo, com uma clinica dentaria, com uma farmécia, onde ha uns descontos.
(...) ¢ feita uma festa para os filhos dos colaboradores, onde vém, divertem-se, tm uma festa com
atividades e é-lhes dado uma prenda, uma prenda de natal. (...) a Hilton tem uma ferramenta, tem uma
plataforma que nos permite aceder de alguma maneira e sem compromisso algum. E que pde ao nosso
dispor varios cursos, varias formagdes, algumas dentro da nossa area, outras ndo, outras até por uma
questdo de cultura. (...) [e] a partir de setembro/ outubro vai ser proporcionado um curso de inglés. (...)
finalizamos com um almogo churrasco.

Das varias praticas realizadas para os colaboradores, as semelhangas encontradas sdo com o
Programa Travel with Purpose da HWW (adiante abordado) Referente ao Programa CARE néo
temos informag&o disponivel no website sobre praticas de RS com os colaboradores & excegdo
de, na propria entrevista, a entrevistada informar que era um dos pontos onde se focava o

programa.

(...) para hospitais, portanto, estamos a falar no Hospital D. Estefania (...), j& foram para a institui¢do
Raizes, onde se pintou, houve uma pintura de umas paredes que estavam meio danificadas. Fizemos ja

7 http://doubletree3.hilton.com/en/about/greenhotels.html
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grandes doagdes para o Bairro 6 de maio, onde também ja contribuimos com refei¢des (...). Houve a
mudanga de colchdes e estrados e foram doados a trés institui¢des. (...) vai haver a mudanga das televisdes
do quarto e, supostamente, também vao ser doadas algumas a institui¢des (...). Fornecemos diariamente
0 jantar a uma familia de nove pessoas (...). (...) Doacéo de alimentados que sobraram de um grupo (...).
Fizemos a limpeza do nosso jardim mais préximo, a praca fontana, onde fizemos a limpeza do jardim,
pintdmos o coreto, plantamos uma arvore. Fizemos a limpeza do parque Monsanto (...). Temos a
consciencializacdo que é dada as pessoas, de alguma forma, as vezes sob maneira de formacéo, onde as
pessoas sdo consciencializadas de que temos de alguma forma de poupar dgua, energia, luz, gas... as
zonas onde nao tem ninguém desligarmos as luzes, apagarmos o ar condicionado, ndo deixarmos agua a
correr a toa. E isso, a Hilton, a cadeia obriga-nos a inserir todos esses dados, até por uma questdo de
controlo, numa plataforma [Light stay], onde depois sdo avaliados (...). Se tivéssemos uma boa pontuagao
seria oferecida uma bicicleta a cada colaborador.

(...) O hotel, neste momento, ja esta quase a 100%. Portanto, todas as lampadas foram substituidas por
lampadas de poupanca. E penso que até as torneiras das zonas publicas foram colocadas com reducéo do
caudal.

Por ultimo, no discurso de Paula Carcéo, a filantropia, é a dimensdo de RS que tem mais
exemplos de préticas realizadas. Segundo o Programa CARE, ajudar a comunidade envolvente
é um fator chave.

Das préaticas expostas conseguimos analisar uma predominancia em duas areas: a social e a
ambiental.

Neste sentido, é de realcar que as varias praticas de RS, em Lisboa, vdo ao encontro dos trés
focos (cliente, colaboradores e a comunidade local) do Programa de RS da DT, mencionados
pela entrevistada. Contudo ao procurarmos descobrir mais sobre este programa, deparamo-nos
com um website® “em constru¢io” ndo nos sendo possivel obter mais detalhes.

Apos a analise completa ao website da DT, se desejarmos compreender melhor o impacto global
da marca, reencaminha-nos para outro website sobre Corporate Responsibility at Hilton
Worldwide, um website exclusivamente dedicado a responsabilidade empresarial do grupo
como um todo, ndo existindo nenhuma distin¢éo entre marcas.

Nesta pagina® a primeira abordagem comega a frase — At Hilton, our people and business are
guided by our vision - to fill the earth with the light and warmth of hospitality — afirmando que
estas palavras foram pronunciadas pelo fundador Conrad Hilton, em 1954. Possuindo um poder
inspirador sdo baseadas numa crenca de que é possivel usar a nossa paixao pela hotelaria para
criar uma diferenca positiva na vida das pessoas e do mundo, constituindo, deste modo a visdo
da empresa.

Os valores da marca HWW servem de guido para espalhar a hospitalidade no mundo, e definem
as responsabilidades da empresa para com os colaboradores, com os clientes que servem, com

0s proprietarios dos edificios e com as comunidades.

8 http://news.doubletree.com/index.cfm/page/under-construction
® http://cr.hiltonworldwide.com/
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Valores:

Hospitality: somos apaixonados em oferecer experiéncias para clientes excecionais.
Integrity: fazemos a coisa certa, o tempo todo.

Leadership: somos lideres no nosso setor e nas nossas comunidades.

Team work: trabalhamos em equipe em tudo que fazemos.

Ownership: somos os donos de nossas agdes e decisdes.

Now: operamos com um senso de urgéncia e disciplina.®

Visdo: preencher a terra com a luz e o calor da hospitalidade, proporcionando experiéncias
excecionais, em cada hotel, para cada hospede, a cada momento.

Missdo: ser a empresa mais hospitaleira do mundo, criando experiéncias sinceras para oS
hospedes, oportunidades significativas para os membros de equipa, um alto valor para

proprietarios e um impacto positivo nas nossas comunidades.

De realcar, na abordagem acima, é a imediata preocupacdo e posicionamento da marca,
englobando as varias partes interessadas, aproximando-se a Teoria do Stakeholders. (Figueira
e Dias, 2011) na medida em que afirmam que tém responsabilidades para com 0s seus
colaboradores, clientes, fornecedores, proprietarios e a comunidade envolvente.

Face ao discurso de Paula Carc¢éo e ha pouca informacdo disponivel no website sobre a DT e 0
seu Programa CARE, podemos dizer que a abordagem de responsabilidade social e
sustentabilidade da HWW esta mais completa e mais desenvolvida institucionalmente.
Segundo a HWW?, 0 Programa Travel with Purpose, desempenha um papel muito importante
na entrega da visdo e dos valores da empresa para a vida, unindo a organizacdo a volta de um
conjunto de questdes globais que ligam o nego6cio com a sociedade — oportunidades na
juventude, gestdo ambiental e resiliéncia da comunidade. O programa fornece um quadro de
problemas/ questdes e acdes/formas de resposta (adiante exemplificados nas Tabelas 5, 6 e 7),
de modo a apoiar as equipas a atingir objetivos globais, existindo trés areas de foco:

oportunidades, comunidades e ambiente.

10 http://hiltonworldwide.com/about/mission/
1 http://cr.hiltonworldwide.com/
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a) Criar oportunidades
O mais importante para o sucesso da empresa séo o0s colaboradores. Esforgando-se esta por criar
uma cultura colaborativa e inclusiva e desenvolver programas de aprendizagem que permitam
aos colaboradores atingir os seus objetivos. Além disso, a HWW trabalha ativamente para

empregar pessoas jovens em parceria com a International Youth Foundation.

Tabela 5. Oportunidades (problemas e solucdes)

Problema/ questéo Acéo/ resposta

O futuro da juventude na economia global: e  Objetivo da HWW é empregar 1 milhdo de jovens até 2019.
mais de 74 milhdes de jovens em todo o

mundo estdo desempregados

Em mais de 4.500 hotéis a vida dos héspedes
torna-se mais brilhante e mais feliz, devido

aos colaboradores, ao seu empenho, paixéo

S80 mais de 157 mil colaboradores unidos pela mesma visdo de
encher a terra com a luz e o calor da hospitalidade.

Oferta de mais de 2.500 cursos através Hilton University Worldwide.

€ 0 Compromisso. L .
e  Celebrando e reconhecendo vérios colaboradores pelos seus feitos e

atitudes excecionais.

. Recebendo o feedback dos colaboradores através de um questionario

anual.
Apenas 20% das empresas sentem-se e A HWW foi uma das 1.055 empresas que assinou os United Nations
totalmente preparadas para abordar a Women’s Empowerment Principles para a construgdo do

mudanca futura da forca de trabalho. compromisso entre equilibrio de género no local de trabalho.

. Mais de 7.300 veteranos e conjuges foram contratados para trabalhar.

e  Trabalhando com mais de 4.000 empresas minoritarias e empresas

pertencentes a mulheres durantes os Ultimos 10 anos.

(Fonte: adaptado de Corporate Responsibility at Hilton Worldwide, 2016)

b) Fortalecer as comunidades
Um dos valores fundamentais da empresa € ser lider nas comunidades. O foco esta em ajudar a
criar comunidades fortes e prosperas, através do voluntariado, dos investimentos em solucdes
e organizagdes locais, do apoio em caso de desastre, da defesa dos direitos humanos, da

formacéo, da sensibiliza¢do e da advocacia.

Tabela 6. Comunidades (problemas e solugdes)

Problema/ questéo Acéo/ resposta

O tréfico de seres humanos tem sido e A HWW tem treinado os seus colaboradores em questdes de ética, direitos
referido como o crime com mais rapido humanos e trafico infantil.

crescimento do mundo.
e  Foi concluida uma avaliacéo global de direitos humanos em toda a operacdo

e cadeia de abastecimento para desenvolver um plano de acéo prioritario.
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. Séo realizadas varias formaces para os diretores e para os lideres de equipa
sobre o trafico infantil.

e  Foi criada uma parceria com o The Global Fund for Children.

e  Foi implementado o Global Freedom Exchange em parceria com a Vital
Voices para apoiar 78 lideres do sexo feminino, através de formacdes locais,

programas de defesa e apoio a sobreviventes.

As Nagdes Unidas informaram que e A através de mais de 1.1000 comités comunitarios, a HWW impulsiona o
atualmente 54% da populagio envolvimento local.

mundial vive nas cidades e que em e Em 2015, hotéis de 92 paises participaram em mais de 4.100 projetos
2050 este numero ira aumentar para comunitarios, resultando em mais de 213.000 horas de trabalho voluntario.

66%.

. Concedeu cerca de 200 prémios de apoio (Travel with Purpose Action
Grants) a hotéis que criaram solugdes locais para os desafios globais.

e No Global Month of Service, colaboradores voluntarios concluiram mais de
10.800 projetos mundiais e contribuiram com mais de 513.000 horas de
servico comunitario.

. Doagdo de mais de 1,5 milhdes de délares por ano a organizagdes de ajuda e
em tempos de necessidade para proteger colaboradores, clientes e
comunidades.
(Fonte: adaptado de Corporate Responsibility at Hilton Worldwide, 2016)

c) Preservar o ambiente:

Os desafios ambientais tém hoje em dia um grande impacto no bem-estar da populacdo e dos
ecossistemas. A HWW, como grupo mundial, foca-se nas grandes areas dos seus impactos
(&gua, energia, desperdicio, emissGes de carbono e compras responsaveis) e esforca-se por
operar de forma eficiente em toda a cadeia de valor. Incluindo a identificacdo de quais as areas
de maior impacto que podem melhorar, estabelecendo objetivos operacionais e politicas
efetivas, parcerias e programas de desenvolvimento de medidas e relatorios, de modo a
monitorizar o progresso.

Segundo a HWW, esta é a primeira empresa hoteleira, a nivel global a ser certificada 1ISO 50001
de Gestdo de Energia, 1SO 14001 de Gestdo Ambiental e 9001 para Gestdo da Qualidade em
todo o portfélio de hotéis.

E importante mencionar que no decorrer da entrevista com Paula Cargdo, quando foi colocada
a questdo “Quais as praticas de RS respeitantes a compras ¢ fornecedores?”, a resposta foi a de
que ndo tinham nenhuma para além das legais. Igualmente no caso de certificacdes, para alem
das legais, ndo possuiam nenhuma. O que pressupde a falta de conhecimento por parte do
entrevistado ou a pouca coeréncia entre informacdo interna da HWW e a informagéo

transmitida aos colaboradores a nivel local.
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Tabela 7. Ambiente (problemas e solugdes)

Problema/ questéo
Segundo a Administracédo de Informagéo de
Energia,

devera crescer em 56% entre 2010 e 2040.

0 consumo mundial de energia

Em 2025, 67% da populacdo mundial podera

viver sob condigdes de stress hidrico.

Segundo o Banco Mundial, a criacdo de
residuos solidos estd no caminho de
aumentar 70% até 2025.

De acordo com a OCDE, caso ndo sejam

criadas politicas mais ambiciosas, as
emissdes de gases de efeito de estufa vao
em 2050,

principalmente  por um

aumentar em mais 50%
impulsionadas
crescimento projetado de 70% das emissdes
de diéxido de carbono (CO2) do uso de
energia.

Um estudo da consultora McKinsey revelou
que 68% dos executivos, a nivel mundial,
acreditam que o risco da cadeia de
fornecimento ir4d aumentar nos proximos

cinco anos.

Acéo/ resposta

Desde 2009 que a HWW reduziu em 14,5% o seu consumo de energia.

Recebeu a certificacdo global para a Gestdo de Energia, 1ISO 50001,
para todos os hotéis e escritorios usando a plataforma LightStay.
Todos os anos, em marco, os colaboradores celebram a Hora do
Planeta, através de varios projetos de poupanca de energia em todo o
mundo.

Desde 2009 que a HWW reduziu em 14,1% o uso de 4gua. Mantém o

objetivo de procurar formas para reduzir os consumos de agua.

Colabora com a Worldwide Fund for Nature (WWF) para desenvolver

uma estratégia de gestédo de agua.

Desde 2009 que a HWW reduziu a produgéo de residuos em 27,6%.

Como parte do compromisso em reduzir a producéo de residuos, a
HWW criou a estratégia RePurpose.

Colabora com a WWF para reduzir o desperdicio de alimentos.

Colabora com o Clean The World para reaproveitar o gel de banho e
0 champd.

Desde 2009 que a HWW reduziu as suas emissdes de CO2 em 20,9%.

Foram compensadas quase 9.400 toneladas métricas de carbono

através do programa Clean Air e outras compensagdes voluntarias.

Em 2014, proibiu-se o uso de barbatana de tubardo em todos os 4.500
hotéis, abrindo o caminho a uma estratégia mais abrangente marisco
sustentavel.

Compra de bens e servicos a empresas minoritarias e empresas
pertencentes a mulheres.

Oferta de véarias opcOes de reunido sustentaveis, através do programa
Meet with Purpose.

Criacdo de programas com agricultores locais para compra de
produtos.

Atualizagdo da Politica de Fornecimento Responsavel, ajustando as

expectativas para os fornecedores e para toda a cadeia de valor.

(Fonte: adaptado de Corporate Responsibility at Hilton Worldwide, 2016)
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De modo a terminar, é evidente a quantidade de informac&o institucional, politicas e préaticas
que a HWW, como grupo mundial, desenvolve no que respeita a RS.

Contudo, a informacéo obtida através da entrevista realizada com Paula Carc¢éo, esta aquém do
vasto discurso que a HWW disponibiliza no seu website. Por outro lado, a mesma mencionou
a plataforma Light Stay e o Hilton University, o que pressupde que o programa CARE e o
programa Travel with Purpose deveréo funcionar conjuntamente.

Ainda de realcar, a HWW, para além da semelhanca com a Teoria dos Stakeholders na
divulgacdo da visdo, valores e missdo, acima mencionada. Depois de uma analise mais
detalhada ao Programa Travel with Purporse, € visivel a semelhanga com o conceito de RS
proposto pelo Livro Verde da CE. Esta semelhanca esta patente na preocupacdo, importancia e
responsabilidade para com os colaboradores, as mudancas futuras da vida laboral, com a

comunidade, com os direitos humanos, com os fornecedores e com o0 meio ambiente.

Prémios da HWW (algumas referéncias):

e Hilton Worldwide, 10 Best Workplaces in the Fortune 500, Fortune Magazine, 2016

e Hilton Worldwide, Best Multinational Workplaces in Europe, Great Place to Work, 2016

e Hilton Worldwide, 100 Best Workplaces to Millennials, Great Place to Work, 2016

e Hilton Worldwide, Best Workplaces in Europe, 2016

e Hilton Worldwide, Top Diversity Employer, Black EOE Journal, 2016

e Hilton Worldwide, Top Supplier Diversity Programs, Black EOE Journal, 2016

e Hilton Worldwide, Perfect score of 100 percent on the Human Rights Campaign (HRC) Foundation's
2016 Corporate Equality Index (CEI), Human Rights Campaign, 2016

e Hilton Worldwide, Top Corporation for LGBT Economic Empowerment, Affinity Inc. Magazine, 2015

e Hilton Worldwide, 2020 Women on Boards Winning Company, 2020 Women on Boards, 2015

e Hilton Worldwide, Top Green Companies in the World, Newsweek, 2015

Quanto a visdo futura da hotelaria no contexto da RS, da sustentabilidade e do desenvolvimento

sustentavel, daqui 10 a 20 anos, a entrevistada comenta o seguinte:

(...) vejo assim um bocadinho negro! Mas (...) oxald, eu esteja enganada. Porque vai ser preciso mesmo
mudar, (...) acho que se avizinham tempos complicados e se ndo formos cada vez mais uns para 0s outros,
as coisas vao ser complicadas. Porque sé se houver aqui uma grande reviravolta e realmente eu acho que
vai ter mesmo que haver pessoas, profissionais, especialistas a pensar em como inverter todas estas
situacfes. Que as pessoas pensem um bocadinho mais a nivel de unido, do social, de sustentabilidade
(...). Portanto, tem que haver realmente aqui um revés, (...) a hotelaria em si esta a vulgarizar-se um
bocadinho. Até porque os profissionais cada vez sdo mais jovens, cada vez se paga menos a um
profissional, o que faz com que a pessoa ndo tenha tanta experiéncia, porque isto é mesmo assim, um bom
profissional com experiéncia tem que se pagar! E é assim, aqui por Portugal, a oferta a nivel de hotéis ja
¢ tanta, a procura de nivel de mao de obra ja é tanta. Que as pessoas ja ndo procuram ninguém
especializado, ninguém formado na area, ja se recorre ao que € barato. E, é assim, o que é bom tem que
se pagar inevitavelmente! Tem mesmo que haver um parar e voltar a pensar, porque as coisas do meu
ponto de vista ndo estdo assim tao famosas. (...) eu acho que cada vez mais as pessoas estio com a mente
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aberta para esse campo. Porque precisa de se fazer algo, portanto, com o tempo eu acho que as pessoas
vao sendo encaminhadas para trabalhar nesse sentido. As pessoas vao ter que ser obrigadas a pensar nao
sO na parte técnica da profissdo, mas também a pensar na parte social, na sustentabilidade. As pessoas
vao ter que ter sempre isso em conta, vai fazer parte do profissional. O evoluir dos tempos vai mesmo por
ai, a nivel de tudo. Tudo o que vai ter que ser certificado, ou seja, ndo vamos poder vender gato por
lembre. (...) tem que vir alguém para fazer-nos imposic¢des, porque se ndo, parece que as pessoas nao
fazem. Tem que haver alguém de cima que diga temos que mudar!

No website da HWW, ndo existe nenhum discurso sobre a visdo futura da hotelaria no contexto

da RS, da sustentabilidade e do desenvolvimento sustentavel, contudo, pelas a¢bes e politicas

anunciadas e praticadas, subentende-se a atual e futura preocupagéo da marca em melhorar o

seu impacto ambiental a nivel global, em defender os direitos humanos, a igualdade de género

e 0s seus colaboradores. Tendo uma visdo bastante alargada, englobando as partes interessadas,

e coerente das suas acOes e impacto a nivel global. Neste sentido, a questdo prende-se com

“estardo os 4.500 hotéis da cadeia HWW, a nivel local, com a mesma visao futura e estardo

todos os colaboradores e responsaveis com esta visdo integrada nos seus valores?”

A Tabela 8 representa um resumo dos indicadores de comunicacdo de RS presentes e analisados

do website do hotel.

Tabela 8. Indicadores de comunicacao de RS - HWW

Indicadores

1.

Sintese do contetido

Relevancia do contelido

Tangibilidade do contetido

Transparéncia do conteddo

Credibilidade do contetdo

Itens analisados

a)
b)
©)
d)
e)
f)
9
h)

)
k)

Misséo, visdo, valores v
Sustentabilidade v
Qualidade v
Seguranca v
Politicas de ética e conduta

Emprego v
Paginas dedicadas a RS v
Documentos relacionados com RS v
disponiveis no website

Cadigo de conduta

Informagéo financeira v
Certificacéo e prémios v
Ligacdes externas (ONG’s, Associagdes) v

(Fonte: adaptado de Ferraz e Rafael, 2012)

Hilton Worldwide
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8. Estudo de Caso N°2 — Vila Galé

O grupo hoteleiro portugués Vila Galé, iniciou a sua atividade em 1988, € atualmente composto
por 27 unidades hoteleiras das quais 20 em Portugal e 7 no Brasil.

Neste estudo de caso a entrevista foi realizada com o administrador responsavel de
sustentabilidade de todo o grupo, Gongalo Almeida.

Comecemos pela visdo, missio e valores, tal como consta no website!? da cadeia hoteleira:

Visdo: ser uma empresa de referéncia na indudstria hoteleira, reconhecida entre os seus pares,
clientes, parceiros, fornecedores e colaboradores pela qualidade do seu produto e
profissionalismo das suas equipas. Ambicionando um crescimento econdémico sustentavel,

social e ambientalmente responsavel, procurando estar “Sempre perto de si”.

Missdo: a Vila Galé privilegia a localizacdo, o conforto e a decoracdo das suas unidades, a
disponibilidade e a simpatia das suas equipas, o respeito pelo meio social e pelo ambiente, e

garante estar "Sempre perto de si".

Valores:

Valorizacdo: formar e motivar os colaboradores, dignificando o seu trabalho e dando-lhes
oportunidades de progressao.

Inovagéo: procurar produtos e servigos diferenciados.

Lealdade: honrar sempre 0s compromissos assumidos.

Ambicdo: crescer continuadamente de forma sustentavel.

Garantia: respeitar os padrdes de qualidade de produto e servico da marca.

Acessibilidade: estar sempre disponivel para receber e ouvir.

Liberdade: apresentar novas ideias e sugestoes.

Eficacia: responder com prontidao e exatiddo a todas as solicitagdes.

A politica de sustentabilidade®® do grupo Vila Galé é desenvolvida dentro do seu modelo de
gestdo integrando o projeto de sustentabilidade para a sociedade e tendo sempre em conta as

geracOes atuais e futuras.

12 http:/fwww.vilagale.com/pt/grupo/sobre-a-vila-gale
13 http://www.vilagale.com/pt/grupo/sustentabilidade
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Este modelo de gestdo conjuga o cuidado com a natureza e a eficiéncia energética, a qualidade,

aseguranca, a salide, a seguranca alimentar, a responsabilidade social e a viabilidade econémica

com valores e principios éticos, respeitando as pessoas e 0 meio ambiente, visando a melhoria

continua através dos seguintes objetivos:

Aplicando os conceitos de sustentabilidade, protecdo e conservacdo do ambiente nas
suas atividades empresariais;

Introduzindo 0s processos necessarios para reduzir o consumo de agua, de energia e
acautelando o encaminhamento adequado aos residuos produzidos;

Ambicionando a qualidade competitiva, aperfeicoando continuamente processos,
produtos e servicos para atender as expetativas dos stakeholders;

Promovendo e incentivando a seguranca e saude no trabalho;

Fomentando as boas praticas de seguranca alimentar;

Estimulando o desenvolvimento profissional e a realizacdo pessoal de todos os
colaboradores;

Apoiando iniciativas que contribuam para fomentar o bem-estar social e a conservagao
da natureza;

Adotando processos economicamente vidveis e socialmente justos;

Respeitando toda a legislacdo aplicavel, seguindo padrBes responsaveis nos casos em
gue a mesma seja omissa ou inexistente;

Partilhando as boas préaticas com o publico interessado.*

Para Goncalo Almeida, responsavel pela area de sustentabilidade do grupo, a RS é:

(...) devolver a sociedade, de alguma forma, no fundo parte dos beneficios que nos, enquanto empresa,
recolhemos dessa mesma sociedade. Ou seja, a empresa, tem resultados e tem a sua atividade de vender
servicos a sociedade em geral e dos resultados, quando se espera que eles sejam positivos, devolver parte
desses resultados a sociedade.

(...) porque € que eu digo que isto € RS? Eu, na pratica, estou a devolver o dinheiro a sociedade, investido
mais num hotel novo e, portanto, isto vai implicar contracdo de novos fornecedores e de equipamentos
para construir um hotel novo e, portanto, vai gerar... vai meter o dinheiro outra vez na economia. Vai
gerar mais postos de trabalho e vai gerar depois um fluxo de clientes e fornecedores, de compras e vendas
e, portanto, mantém...na pratica todos os resultados da empresa acabam por ser devolvidos a economia,
uns de uma forma mais de oferta e outros de uma forma que séo geradores de negdcio adicional. Mas eu
a partida em que crio um novo hotel, fago um investimento, estou a alimentar ndo sei quantos
fornecedores, e por sua vez as suas familias e todas as pessoas que gravitam a volta do fornecedor,
portanto tenho um resultado indireto. Estou a criar mais postos de emprego, portanto estou a ter mais
pessoas e mais familias a quem eu estou a gerar rendimentos e, portanto, isso acaba por ser de uma forma
indireta o resultado da sustentabilidade econdmica, acaba por se reverter em sustentabilidade social.*®

14 http://www.vilagale.com/pt/grupo/sustentabilidade
15 A transcricdo completa da entrevista encontra-se no Anexo C: 86
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O conceito de RS, expresso pelo entrevistado, € de alguma forma diferente daquele que é
publicado no website da marca, pois a dimensdo econémica e 0 desenvolvimento sustentavel,
especialmente o retorno sustentdvel do investimento na sociedade, é o grande foco do
Responsavel de Sustentabilidade do Vila Galé, podendo ser adaptado a uma visdo econémica
de desenvolvimento sustentavel.
Enquanto que para o grupo encontramos uma predominancia de RS relacionada com o Livro
Verde e alguns aspetos relacionados com a ISO 26000, no sentido que, ambas as definicdes,
procuram integrar os seus valores e 0s seus principios éticos, contribuir para o desenvolvimento
sustentavel e agir em conformidade com a lei e com as expectativas dos stakeholders.
A representacdo do Livro Verde encontra-se quando analisado o discurso do website a maioria
das politicas e praticas de RS terem que ver com: a salde e seguranca no trabalho, o apoio ao
desenvolvimento profissional e pessoal, a preocupacao ambiental, adotar processos socialmente
justos, corresponder as expectativas de todas as partes interessadas e partilhando as boas-
paticas.
Por outro lado, no website'® do grupo Vila Galé, a RS esta muito exemplificada através de
praticas solidarias, o que pressupde que efetivamente para o grupo, a RS é fazer solidariedade
através de doacdes de refeicdes, bens, dinheiro, cedéncia de espacgos, acbes de beneficéncia,
entre outros. Destacam-se as seguintes iniciativas publicadas no website:
e Doacdo de 60 refeicBes diarias a Associacdo SOL e 50 refei¢des diarias ao Centro de
Apoio ao Sem Abrigo (CASA);
e Doacéo de 0,50€, a instituigdes de solidariedade, por cada questionario de satisfagdo
que é preenchido pelos clientes;
e Doacdo de bens (mobiliério, eletronica, fardas, téxteis, loica) a diferentes instituicdes,
por ocasido da remodelacao ou reequipamento dos hotéis;
e Organizacdo de iniciativas que envolvem os colaboradores em a¢des solidarias;
e Cedéncia das instalacdes dos hotéis para acfes de colheita de sangue;
e Contratacdo de empresas de economia social para alguns servicos;
e Cooperacdo institucional para inser¢do socioprofissional de pessoas potencialmente
excluidas;
e Prestacdo de servigos a entidades/projetos com fins sociais, em condic¢des graciosas ou

simbolicas para realizacao de tarefas de suporte a sua atividade;

16 http://www.vilagale.com/pt/grupo/sustentabilidade
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e Atribuicdo de ofertas por ocasido da realizacao de jantares de beneficéncia, promovidos
por entidades de natureza social;
e Extensdo das condi¢cdes do clube Vila Galé a parceiros ou a beneméritos de entidades
de natureza social.
Da entrevista realizada, concluimos que as praticas comunicadas pelo grupo Vila Galé sdo

muito limitadas comparativamente ao numero de a¢6es que fazem e desenvolvem:

(...) temos 3 ou 4 hotéis que dao diariamente refeicBes a instituicdes de solidariedade social. (...) cada
hotel apoia uma instituicdo ou uma associagao local. (...) apoiamos algumas equipas e modalidades, (...)
ligadas ao desporto ou & arte e cultura (...). Uma equipa de ciclismo junior. J& desenvolvemos obras e
reparacdes em algumas instituicdes pelas nossas equipas, €, portanto, que foram pintar, reparar, arranjar
pavimentos, paredes, esgotos, eletricidade. (...) tivermos em algumas institui¢des a preparar refei¢des e,
portanto, aqui foram equipas nossas que foram fazer sandes e outros pratos. (...) temos participado em
algumas campanhas pontuais, algumas genéricas, até promovidas pela Associa¢do dos Hotéis de Portugal
como a historia de oferecer colchdes e outros materiais que, na pratica, ja ndo vao ser usados pelos hoteis.
Quando estamos a fazer renovacdes, equipamento, seja televisdes, seja colchdes que na pratica ainda estéo
em bom estado, também a oferta desses materiais. (...) numa primeira fase os colaboradores tém
preferéncia, sobrando equipamentos desses véo para instituigdes, mas ndo fazemos venda desse tipo de
materiais! (...) nds temos o Hotel Vila Galé Albacora, que ¢ 14 em baixo, na ria Formosa, no parque
natural da ria Formosa, e, portanto, todos os anos, ha uma acao, que é lavada a cabo pelos colaboradores
e pelos clientes que la estiverem na altura, de limpeza da praia da ria Formosa. Depois as outras ambientais
tém a ver com tratamento de lixo, tratamento de residuos, separacdo de lixos, poupancas energeticas (...).
Era conjunto de criangas com alguma deficiéncia que nunca tinham tido férias nos hotéis e nos
proporcionados essas férias durante 3ou 4 dias num dos hotéis do Algarve (...). Oferta de salas, refeicdes
ou de quartos a instituices (...).

As praticas respeitantes a filantropia social, mencionadas por Gongalo Almeida, direcionam-se
no mesmo sentido relativamente ao que é expresso no website do grupo. A excecdo diz respeito
a filantropia ambiental, no que concerne ao hotel Albacora, localizado no Algarve, pois no

website ndo estd mencionada esta dimensao.

(...) tentamos envolver sempre os colaboradores a participarem e a terem conhecimento de todas as
iniciativas. Temos festas de natal, temos festas de aniversario do hotel, temos presentes para o colaborador
no dia do aniversario, temos um presente para o filho do colaborador na data em nasce, temos um
programa muito alargado de incentivos e vantagens e descontos e ofertas para os colaboradores e
familiares descendentes e ascendentes diretos. Ahhh... Temos também seguro de satide para todos os
colaboradores... (...) temos uma para premiar, no fundo, as ideias e a inovagdo. E um programa que se
chama Inovar, Motivar. (...) temos o Vila Galé Star (...).

(...) os colaboradores estdo todos informados. Os nossos resultados, quer receitas, quer custos, quer
resultado operacional s&o partilhados por todos os colaboradores, ndo ha quaisquer segredos nessa area,
sdo visiveis, sdo expostos. (...) exposto ainda num formato em papel, nos restaurantes de staff, em cada
um dos hotéis. (...) uma rede social interna que se chama My vila galé (...). (...) os painéis dos relogios
de ponto, também permitem comunicar mensagens com os colaboradores e também é outra forma de
como passamos algumas mensagens chave. (...) temos por pratica conceder alguns empréstimos a
colaboradores que estdo em situacdo dificil ou a empresa ajudar em algumas situagdes de catastrofe. (...)
temos vindo a aumentar, sucessivamente, os programas de formagao. (...) forma¢des comportamentais.
(...) em vendas, em atendimento, em gestdo de reclamagdes (...) em linguas, vamos comegar agora,
francés, inglés e alemdo, em formato de e-learning. E vamos, para 0 ano vamos comecar um ciclo de
formacgGes pratico-operacionais que tem a ver com os standards que estdo definidos nos nossos manuais
operacionais. (...) ha de arrancar em outubro de uma formacgdo avangada em lideranga. NOs
desenvolvemos periodicamente, um questionario de clima organizacional para perceber em vérias areas,
o nivel de satisfaco dos colaboradores com a organizacao. (...) chamamos-lhe o manual do colaborador,
mas serd mais ou menos isso, que tem um conjunto de regras e informacdes sobre a organizag&o.
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E nas praticas de RS respeitante aos colaboradores, que a opinido expressa pelo entrevistado,
se distancia um pouco do website, na medida em que é referida uma maior quantidade e

diversidade de exemplos.

(...) uma forma de nds incentivarmos os clientes a devolverem-nos os questionarios de satisfacdo
preenchidos, é n6s anunciarmos que por cada questionario que eles nos entreguem, a Vila Galé entrega
0,50cent. a uma instituicdo de solidariedade social.

O cumprimento de todas as obrigacdes e com 0 pagamento atempado, sempre dentro do prazo de todas
as obrigacdes. Portanto qualquer fornecedor que se relacione connosco, tem a garantia de que todas as
nossas obrigacGes sdao cumpridas ao milimetro, ndo ha nenhum dnico fornecedor que se queixe de um
atraso de um pagamento nosso (...).

E possivel ainda agrupar as praticas de RS dirigidas aos clientes e fornecedores. Contudo &,
especialmente, a dimensao filantropica social e os colaboradores o foco de atencdo do grupo
Vila Galé, pois séo as &reas com mais agdes desenvolvidas.

No que respeita aos fornecedores, é importante referir que comparando os discursos do website
do grupo Vila Galé e o de Gongalo Almeida, na questdo dos fornecedores (stakeholders), existe
uma grande divergéncia entre discursos, no sentido que quando perguntado a Gongalo Almeida
“quais as praticas de RS relativamente a fornecedores?” o mesmo respondeu nenhumas a
excecdo de realizarem os pagamentos sempre dentro do prazo, enquanto que no website a
informacdo presente informa que procura aperfeigcoar 0s processos, produtos e servigos para
atender as expectativas dos stakeholders.

Relativamente ao Vila Galé Opera'’, a Ginica unidade do grupo em Lisboa, o hotel disponibiliza
259 quartos, 1 bar 1 restaurante, um clube de satde com ginésio e 5 salas de reuniao.

O website ndo menciona nenhuma informacao acerca de a¢des de RS, a excec¢ao dos prémios e
certificados ganhos pelo hotel:

e Preservar o futuro, da AHP 2015;
e Compromisso Social, da AHP, 2015;
e Recomendado pelo Holiday Check, 2015.
Por outro lado, sabemos através da entrevista realizada que o hotel disponibiliza 60 refeicdes

diarias a Associacdo SOL.

A visdo futura de Gongalo Almeida sobre a RS, da sustentabilidade e do desenvolvimento
sustentavel no contexto da hotelaria acentua especialmente num conjunto de praticas futuras

mais sustentaveis e da consciéncia de cada pessoa.

Em termos de RS, acho que ndo ha nada de muito especifico na hoteleira e isso vai depender da
consciéncia de cada um. E eu acredito que a consciéncia sobre os temas da RS tem a vindo a ser maior de
geracdo para geracdo. Portanto, sente-se que ha essa consciéncia nas geragdes mais novas. Da parte da

7 http://www.vilagale.com/pt/hoteis/costa-de-lisboa/vila-gale-opera
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empresa aquilo que vamos querer é que isso faga parte, que essa cultura faca parte da propria empresa,
independentemente de quem ca esteja, € sempre uma cultura para ser seguida. No caso da
responsabilidade ambiental, a evolucdo, também, tem sido sempre positiva. E tem sido sempre positiva,
porque hoje em dia, grande parte das medidas que sdo positivas em termos de responsabilidade ambiental,
sdo igualmente positivas em termos de sustentabilidade econémica.

(...) a partir do momento em que ha um conjunto de ferramentas cada vez mais eletrénicas e permitem
ndo s6 medir e afinar o consumo dos custos energéticos, porque grande parte das pessoas nao tem no¢édo
que o maior contributo para a sustentabilidade ambiental no mundo tem a ver com a reducdo dos
consumos energeéticos, sejam eles de agua sejam eles de eletricidade, porque estes sim é que consumem
muitos recursos, mais do que algumas fantasias a dizer que se tem papel reciclado. Estas tm um impacto
muito maior e tém a vantagem de ter simultaneamente um impacto positivo do lado ambiental e um
impacto positivo do lado econémico, porque se traduzem, também, em redugdes de custos. Por outro lado,
ha um conjunto de praticas, nomeadamente tratamento de residuos e separacdo de lixos, etc. e que
obviamente, por muito que haja essa preocupacédo, também depois tem que haver da parte entidades que
recolhem esse lixo, a capacidade de o tratar devidamente, coisa que j& comeca haver na maioria das
autarquias. Por outro lado, também, os meios digitais e 0s meios eletronicos vém contribuir para muito
menos consumos de recursos desnecessarios, nomeadamente o papel. Portanto, a informatizacéo e a
digitalizacdo de uma série de processos quer internos, quer de comunicacdo com o cliente, também, véo-
se traduzir em boas préaticas ambientais. Portanto ha aqui um conjunto de coisas que indicam que o
caminho vai ser ambientalmente mais responsavel.

Por outro lado, a opinido atual de Goncalo Almeida sobre a escolha do consumidor quando
reserva um hotel, acreditando que mesmo no futuro ndo se ha de alterar muito é as dimensdes
de RS e sustentabilidade sdo valorizadas, contudo ndo s@o objeto de decisdao final do

consumidor.

(...) o cliente ndo vai escolher um hotel em funcdo de ter ou ndo ter. Ele pode valorizar, mas (...) 0S
hotéis ou estdo em condigBes exatamente iguais ou o cliente ndo vai mudar a sua escolha por causa disso.
O que é que eu quero dizer com isto, se ele tiver dois hotéis em Vilamoura, exatamente com as mesmas
facilidades, exatamente com 0 mesmo preco, e um tem praticas ambientais e o outro ndo tem, admito que
ele va escolher o que tem. Agora se 0 que tem préaticas ambientais for muito mais caro ou muito mais
longe ou afastado do sitio de onde ele quer ficar, ndo acho que seja. (...) E tudo muito bonito, mas eu
primeiro quero ficar em cima da Marina de Vilamoura e depois a seguir logo me preocupo com 0s
passarinhos (...) esta é a realidade dos factos. Nao quero dizer, que ndo se comega a sentir... agora as
pessoas ndo escolhem aquele hotel sé por causa disso. (...) As pessoas escolhem os produtos por um
conjunto de atributos. (...) Eu quero ir para um sitio desses, mas eu ndo quero abdicar que o servigo
funcione bem, que a comida seja boa, que tenha tudo..., portanto eu tenho que ter tudo o resto, s6 1SS0
ndo chega como bandeira. Um hotel ambientalmente responsavel e acha que aquilo vai servir para
justificar a satisfacdo do cliente, ndo vai! Ele tem que ter tudo o resto mais aquilo!

Esta opinido poderia ser uma das bases de um estudo futuro bastante interessante, no sentido
de compreender o processo de decisao na reserva de hotel daqui a dez ou vinte anos e analisar
0 comportamento do consumidor, pois “se atualmente o cliente que procura hotéis ‘ndo ¢
identificado e ndo alimenta operacdes hoteleiras. Nao se vive so desse nicho.” (Anexo C, p. 96)
talvez daqui a 10 ou 20 anos se viva?”

Quando & visdo futura do grupo ndo temos nenhuma informacéo concreta, pressupondo apenas
que do discurso comunicado no website, a marca procura integrar a sustentabilidade no seu
modelo de gestdo e ter em conta as geracdes futuras, contudo ndo propGe objetivos nem metas

a atingir.
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A Tabela 9 representa um resumo dos indicadores de comunicacdo de RS presentes e analisados

do website do hotel.

Tabela 9.Indicadores de comunicagéo de RS - Vila Galé

Indicadores

6.

10.

Sintese do contetdo

Relevancia do contetido
Tangibilidade do contedo

Transparéncia do conteddo

Credibilidade do contetdo

Itens analisados Vila Galé
m) Missdo, visdo, valores v
n)  Sustentabilidade
0) Qualidade v
p) Seguranga
q) Politicas de ética e conduta
r)  Emprego v
s)  Péaginas dedicadas a RS
t)  Documentos relacionados com RS

disponiveis no website
u) Codigo de conduta
v)  Informacéo financeira v
w) Certificagdo e prémios v
X)  Ligacdes externas (ONG’s, Associagdes) v

(Fonte: adaptado de Ferraz e Rafael, 2012)
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9. Estudo de Caso N°3 — NEYA Lisboa Hotel

O Neya Lisboa Hotel, aberto em 2011, carateriza-se por ser um hotel urbano e sustentavel, com
76 quartos, 1 restaurante, 1 bar e um Spa.

Este hotel'8, propde aliar um modelo de gestéo eficiente com o objetivo de reduzir o impacto
da sua atividade no ambiente e na comunidade, através de praticas e iniciativas responsaveis e
conscientes, premiadas e certificadas. O hotel orienta toda a sua atividade pela implementacéo
de boas préaticas ambientais e sociais, através de um modelo de gestdo eficiente, contribuindo
para o turismo sustentavel. O conceito do Neya Lisboa Hotel é ser, efetivamente, um hotel
sustentavel, empenhado na qualidade e exceléncia dos servicos que presta através de um
conceito de sustentabilidade tripartida: ambiental, econémica e social, conforme explicado por
Pedro Teixeira, responsavel pela qualidade, ambiente e seguranca. Segundo o qual, toda a
atividade é orientada diariamente por um modelo de gestdo eficiente e por um enorme respeito

pelo ambiente e pela sociedade:

(...) ndo foi apenas uma ideia que veio depois... “Olha ja agora vamos ajudar aqui alguém” ou vamos
entrar nesta onda que ha agora de RS... que tem vantagens obviamente! Mas ndo, faz mesmo parte do
conceito do hotel. A parte da qualidade, ambiente, financeira e RS (...).%°

Para o Neya a sustentabilidade ambiental é uma parte fundamental e ativa da gestdo e da
operacdo da unidade hoteleira. “Estdo implementadas préaticas diarias eficientes, que
contribuem para a diminuicdo da pegada ecolégica do hotel e amigas do ambiente a todos 0s
niveis, desde a eficiéncia energética a gestdo de residuos e utilizacdo responsavel de recursos
naturais, passando pelas escolhas responsaveis de materiais, equipamentos e consumiveis entre
outras praticas como a preferéncia por produtos locais, frescos e da época, para 0 nosso
restaurante. Através das pequenas chamadas de atencdo visamos consciencializar, também, o
hospede, para acdes que poderdo fazer a diferenca.”?° Na gestdo ambiental diaria, o hotel atua
preferencialmente sobre as areas ambientais mais impactantes, identificadas na sua atividade:
consumo de agua, consumo de eletricidade e producéo de residuos sélidos.

No que respeita a RS?! o objetivo do hotel é ter um impacto positivo, estando consciente da sua
responsabilidade como entidade com um posicionamento de referéncia no sector do turismo

sustentavel.

18 http://www.neyahotels.com/hotel-overview.html

19 A transcricdo completa da entrevista encontra-se no Anexo D: 97
20 http://www.neyahotels.com/consciencia-ambiental.html

21 http://www.neyahotels.com/consciencia-social.html
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O resultado deste posicionamento é o trabalho desenvolvido na comunidade em parceria com
instituicOes de solidariedade social e da ado¢do de um modelo de gestdo sustentavel com uma
abordagem inovadora na sua vertente social. O reflexo dessa abordagem € o conceito de doagéo
defendida pelo hotel, isto € 0 apoio néo se limita a donativos ou contribui¢cbes em géneros, mas
a uma entrega de tempo, trabalho e dedicacéo, canalizando os recursos disponiveis, dentro da
estrutura de neg6cio. Esta visdo é expressa na resposta do entrevistado a questdo “o que ¢ a
RS?”:

(...) uma parte da sustentabilidade, um dos pilares. Para n6s a RS ¢ ajudar, na medida do possivel e a
nossa escala, ajudar quem mais precisa. (...) RS ¢ isso mesmo tentarmos ajudar quem necessita na nossa
perspetiva num dmbito local, é tentarmos ajudar quem esta mais perto de nés. (...). Para nds a RS € isso,
¢ tentarmos desempenhar a nossa funcéo de hotelaria, de venda de quartos, de negdcio, de fazer negdcio,
de ndo fechar, mas na medida do possivel, dentro das possibilidades que temos e dos meios que temos,
darmos tudo para termos um papel importante aqui na freguesia, aqui na rua, na cidade e no pais. (...)
para nés a RS é quase um modo de gestdo do hotel.

Relativamente ao ambiente e seguranca, o hotel atua de forma responsavel em termos
ambientais e de seguranca nio descurando a sua principal atividade de prestaco de servicos. 22
O Neya tem o compromisso de aplicar as melhores praticas ambientais, tal como os melhores
principios de sustentabilidade na sua estratégia de negocio. Os seus objetivos sdo:
e Adaptarem-se as exigéncias dos seus clientes e superar as suas expectativas;
e Contribuirem para um planeta mais puro, mais limpo e mais responsavel,
¢ Implementarem todas as medidas necessarias de forma a garantir a seguranca nas suas
instalacBes, prevenindo lesdes, ferimentos e danos para a saude dos colaboradores e
clientes.
No seu website 0 Neya, faz uma distin¢do entre exemplos de praticas na area da qualidade,
ambiente e seguranca e iniciativas desenvolvidas pelo hotel. Assim do ponto de vista de praticas
de qualidade, ambiente e seguranca temos:
e Controlo e potenciacdo das poupancas energéticas, reduzindo o consumo de energias
ndo renovaveis e emissao de CO2;
e Compromisso na prevencdo da poluicdo e da gestdo adequada dos residuos e dos
recursos naturais (agua e energia);
e Compromisso na melhoria continua do desempenho de qualidade, ambiente e seguranga

do hotel, estabelecendo e revendo os objetivos e metas associados;

22 http://www.neyahotels.com/qualidade-ambiente-e-seguranca
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Cumprimento dos requisitos legais de qualidade, ambiente e seguranga, aplicaveis a
atividade, assim como outros requisitos que sejam subscritos relativamente aos aspetos
ambientais, a perigos para a seguranca e saude no trabalho ou requisitos do cliente;
Sensibilizacdo e formacéo continua dos colaboradores em questfes relacionadas com a
qualidade, ambiente e seguranca

Implementagdo de um sistema de autocontrolo e de HACCP, de modo a assegurar e

promover a higiene e seguranca alimentar.

Quanto as iniciativas:

O hotel é Bike friendly: através da maxima “dé o seu contributo a mobilidade
sustentavel, opte pela bicicleta. E mais barato, saudéavel e ecolégico™;

“Temos bicicletas para si””: 0 hotel pde ao dispor dos clientes bicicletas e o respetivo
equipamento de seguranca;

“Temos parqueamento para a sua bicicleta”: o cliente pode trazer a sua bicicleta e deixa-
la em seguranca no parque de clientes;

“O Neya da o exemplo”: alguns dos colaboradores deslocam-se de bicicleta até ao hotel
e utilizam o parque adequado de colaboradores. E através da formacdo continua
procuram incutir os principios de gestdo sustentavel;

Eco Meetings: disponibilizando o apoio completo ao planeamento de eventos
sustentaveis, através de um Técnico de Qualidade, Ambiente e Seguranca na definicao
das medidas de sustentabilidade adequadas, com o objetivo de reduzir o impacto
negativo dos eventos aos niveis ambiental, social e econdmico. As medidas adotadas
passam pela promogédo de eventos paperless; otimizacdo dos consumos de energia e
agua; reducdo significativa dos itens descartaveis e gestdo adequada dos residuos,
diminuindo as emissfes atmosféricas; opcdo de menus de coffee-break com ingredientes
frescos, de época e de produtores locais, como forma de promover a economia local;
doacdo de excedentes alimentares validos ndo efetivados a institui¢des locais; promogéo
da mobilidade sustentavel através da utilizacdo de transportes publicos, car sharing ou

das bicicletas disponibilizadas pelo Hotel.

Relativamente as préticas de RS efetivas desta unidade hoteleira. Pedro Teixeira no decorrer da

entrevista, refere acOes relativas a comunidade, aos fornecedores e aos colaboradores do hotel,

conforme se pode verificar nos seguintes excertos de entrevista:
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Comunidade:

O apoio que damos ndo se cinge apenas ao hospital [D. Estefénia], porque apoiamos por exemplo, neste
caso, em termos do quarto solidario, alojamos familias de fora, ou seja, damos apoio direto ao hospital,
mas também diretamente estamos a ajudar familias que vém do Algarve, Alentejo, norte, etc. (...) temos
aqui a venda, na rececdo, artigos da Fundacéo do Gil, da Casa Ronald McDonald, que é para tentar apoiar
estas instituigdes, vendendo estes artigos aos hdspedes. (...) tivemos aqui alguém da Liga Contra o
Cancro, também durante dois dias, com um balcéo a vender artigos as pessoas do restaurante e do hotel.
Comemoramos o dia do Comércio Justo aqui no hotel. Associamo-nos a Gnica loja registada de comércio
justo em Lisboa, (...) eles montaram aqui também umas mesas, uma banca, uma mostra de artigos de RS,
do Comércio justo e 0s nossos hdspedes nessa acdo até estiveram muito envolvidos. (...) oferecemos o
lanche do Dia da Crianga aqui no hospital (...). (...) nds temos um protocolo com o centro hospitalar de
Lisboa, que envolve 6 hospitais. 1sso é no ambito do projeto do quarto solidario. Que é o gabinete social
do centro hospitalar de lisboa, identifica familias que necessitem de alojamento em lisboa, porque tém os
filhos aqui nos hospitais ou quando a familia e os filhos vém a consultas e nds hospedamos as familias e
os filhos. E quando identificam a necessidade de alojamento, nés oferecemos (...). Depois temos
diretamente, trabalhamos com o hospital D. Estefania, como... no lanche de Natal, oferecemos o lanche
de Natal, oferecemos o lanche do dia da crianca, oferecemos os bens, juntamos os bens e oferecemos,
todas as tampinhas de plastico recolhidas no nosso hotel, sdo colocadas no contentor que o hospital
recolhe (...). E para o Banco do Bebé o que fazemos ¢, oferecemos as salas de eventos, ou seja, o banco
do bebé necessita regulamente de espacos para workshops, workshops de capacitagcdo das mées, e nos
oferecemos este espaco. (...) o Menu Solidario, ou seja, n6s temos durante um més, um més e meio, no
nosso restaurante Viva Lisboa o chamado Menu Solidério, no qual um montante da refei¢do reverte para
institui¢des. (...) por cada 50 menus vendidos ofereciamos um cadeirdo de descanso ao hospital,
vendemos cerca de cento e tal, oferecemos dois. Depois temos apoio a Fundagdo do Gil, também pela
venda de artigos deles, aqui no hotel e a cedéncia de salas, de alojamento. Temos, também, apoio ao
Refugio Aboim e Ascensdo temos também valores especiais no alojamento. Temos...nds por exemplo,
na selecdo de um fornecedor da gestdo de residuos, optamos por quem nos recolhe o0s tonners e tinteiros
¢ uma empresa que dé apoio a Ajuda de bergo (...). Temos a doagdo dos bens (...) obriga-nos a participar
num projeto que a AHP tem que é: um colchdo, um corag@o. (...). Nos nos ltimos meses ja fizemos uma
doacdo de loiga, roupa, e mais recentemente uma doagdo de lengodis e toalhas de casa de banho (...). (...)
oferecemos os excedentes alimentares e oferecemos 0s bolos de aniversario. Também ja oferecemos
pontualmente refeigoes a essas pessoas no nosso hotel. (...). (...) uma das a¢des que eles t€m de
voluntariado de RS, € a a¢do Giro. Que é uma agdo em que juntam voluntérios de todos os membros,
contabilizado o numero de pessoas sdo milhares. E participamos na agdo Giro todos os anos. Ha dois anos
tivemos na limpeza da Serra de sinta, 0 ano passado tivemos na freguesia de arroios a identificar as
questbes de acessibilidade e mobilidade dos passeios, dos veiculos, etc. e este ano vamos participar na
limpeza do estuario do sado. (...) A nivel ambiental nds temos a certificacdo da norma ISO 14001, entdo,
tudo o que é descritores ambientais sdo geridos no nosso hotel.

Temos bicicletas que emprestamos aos hdspedes, ndo sdo pagas, sdo emprestadas mesmo aos hdspedes,
para atacar também aquela parte do ar e das emissGes. Temos parqueamento de bicicletas para
funcionarios, temos parqueamento de bicicletas dos héspedes, tentamos que o hotel seja amigo da
bicicleta. Participamos no Bike to Work Day (...). N6s participamos em duas feiras de RS, uma é o market
place que ¢ uma feira que tenta juntar quem necessita e quem apoia (...). Outra feira que vamos
anualmente, no 4mbito de sermos membros do Grace, é no mercado do Bom Sucesso, no Porto. (...). A
casa Ronald McDonald oferecemos alimento e oferecemos bolos de anos, emprestamos recentemente um
bergo, para um bebé que ficaria na casa durante alguns meses (...). Para a Fundagdo do Gil e para o Banco
do Bebé o que eles necessitam sdo salas, nds oferecemos salas. Para a Casa Ronald McDonald e a
Fundacdo do Gil, o que necessitam é vender artigos, souvenirs, nds vendemos aqui.

Fornecedores:

(...) na aquisicao de bens e servigos, como seja, fornecedores locais, fornecedores que tenhamos garantias
que ndo sédo alvo de processos judicias ou trabalho infantil, esse tipo de situagdes. (...) neste momento
temos requisitos de aquisicdo de bens que tém conta a parte de qualidade e ambiente. (...) na seleg¢do de
fornecedores, temos umas formulas, que para a selecdo de um fornecedor em que entram os requisitos
ambientais... se ele ¢ licenciado, se € certificado...se separa os residuos, se os veiculos que vém ca estdo
em bom estado na parte ambiental. (...) nas compras também, isso também ja se faz... as questdes de
serem artigos bioldgicos, locais, vamos aqui ao mercado, ou seja, € RS direta fazermos essa aquisi¢cdo de
peixe e de carne no mercado de Arroios. (...) tentamos envolver os fornecedores nestas questdes, nestas
agdes, convocamos, enviamos informagdo. (...) nos pedimos aos fornecedores, a clientes e nds
internamente para doar roupa, brinquedos e livros que depois doamos ao Hospital D. Estefania.
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Colaboradores:

(...) respeitar todas as questdes legais (...). Quer na sele¢do, ¢ um exemplo... nds, para a selecdo de
pessoal, nas entrevistas que se fazem, é ter em conta se a pessoa tem alguma sensibilidade ou tem alguma
experiéncia no assunto na parte ambiental e social. (...) estamos a tentar avancar com algumas acdes,
seguro de saude, etc. que ndo existe. (...). O aniversario dos colaboradores, sim sim sim! Ha um bolo,
sempre! Ha um bolo e um ajuntamento de colegas. (...) os RH notificam aqui o hotel, sobre as datas de
aniversario dos colegas e é feito um bolo, bebidas, algumas sandes e juntamo-nos na copa e isso faz parte.
(...). Tudo o que ¢ comunicagdes para o pessoal todo... ou por circulares ou afixadas na nossa copa, que
¢ 0 local onde o pessoal de junta. Ou entdo é comunicado as chefias em e-mail e as chefias é que
comunicam ao seu pessoal. (...). (...) temos algumas situacdes de descontos em servigos, farmécias,
ginasios, cabeleireiros. Temos acordos com servicos perto do hotel onde dao o desconto ao nosso pessoal.
(...) temos o plano de formagdo anual, as normas ISO obrigam a isso. No qual sdo identificadas por seccao
todas as necessidades (...). (...) os RH tém a responsabilidade de acompanhar as formagdes anuais ¢
damos formacdo em todas as areas. Quer especificas nas fungGes do pessoal todo, na rececdo, na cozinha,
higiene alimentar, seguranca alimentar, atendimento ao hospede, o check-in, informatica, linguas...isso
tudo. E depois formacdo na parte de responsabilidade ambiental e social, ou seja, temos formacges
especificas de seguranca, higiene, ambiente, de RS. Na parte que ndo é bem de formacdo, mas de
sensibilizacdo, nos levamos a cabo visitas as instituicdes, ou seja, n6s frequentemente juntamos o pessoal
mais recente ou o pessoal novo e vamos visitar a casa Ronald McDonald ou a Fundagao do Gil. (...).

Devido as varias certificacbes ambientais, as certificagdes ISO e ao conceito do hotel, que desde
a sua abertura, em 2011, se orienta e se rege pelo seu modelo de gestdo sustentavel, a RS € vista

como parte integrante desse modelo e conceito de hotel.

Certificaches e os prémios (algumas referéncias)?:

Green Key (um certificado ambiental e social), 2016

Prémio AHP - Social Commiment, 2016

Prémio AHP - Preserving the Future, 2016

Tripadivsor — Green Leaders, 2016

Boa Cama Boa Mesa — o hotel mais ecoldgico de Portugal, 2016

Green Key, 2015

ISO - Normas de Qualidade (1SO 9001), 2015

ISO - Ambiente (I1SO 14001), 2015

Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho (OHSAS 18001), 2015

Five-Leaf System, foi o primeiro certificado obtido em Eco performance, 2012

Importante ainda de referir que o Neya conquistou com sucesso a Certificacdo de Sistemas
Integrados de Gestao de acordo com as Normas de Qualidade (1SO 9001), Ambiente (1ISO
14001) e Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho (OHSAS 18001). Esta certificacdo é
atribuida pela SGS, lider mundial em servicos de inspecéo, verificacdo, analise e certificagdo,
e reconhecidas a nivel nacional e internacional.

Desta forma, o Sistema de Gestdo Integrado permitiu reforcar e impulsionar a politica de

sustentabilidade ja implementada no Hotel, pelas certificacfes Five-Leaf (2012), Green Key

23 http://www.neyahotels.com/premios.html
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(2014, 2015, 2016) e o Green Leaders (2016), tornando-se num exemplo de exceléncia e uma
referéncia no quadro de sustentabilidade hoteleira em Portugal.

O NEYA Lisboa Hotel € um projeto hoteleiro sustentdvel com base nhum modelo de negécio
eficiente, sustentado e responsavel que reflete o seu conceito de sustentabilidade tripartida —
ambiental, social e econdmica — desde a idealizagdo as boas praticas diarias.?*

Finalmente quanto a viséo futura sobre a hotelaria no contexto da RS, da sustentabilidade e do

desenvolvimento sustentavel, o entrevistado refere:

eu acho que vamos estar... bem, bem nunca ¢ bom dizer que vamos estar bem, até porque ¢ impossivel,
até porque em milhares de hotéis, s6 em lisboa ha 1800 hotéis e vao abrir mais ainda e por isso, o bem...se
eu dissesse que vamos estar muito bem era que estes mil e tal hotéis, todos tivessem um sistema de gestao
ambiental e todos tivessem 0 minimo impacto ambiental possivel e todos eles ajudassem a comunidade
envolvente. Mas isso nunca sera possivel, obviamente, agora eu penso que vamos estar melhor, porque
nds estando envolvidos neste meio da hotelaria e da RS. Somos membros do Grace e vamos a muitas
conferéncias, congressos e seminarios ¢ agdes... vemos que ha um desejo de alguns hotéis em avangarem
nesta &rea. Ou seja, nGs com certeza que daqui a 10 ou 20 vamos ter mais hotéis que tenham...nem que
sejam objetivos a nivel de consumos energéticos, de agua... alguns por questdes financeiras, ou por
questbes de redugdes de custos ou de marketing. Mas eu penso que muitos, também, por questes que
veem sim senhor, que hoje em dia ndo ha outra forma de gerir uma atividade ndo tendo em consideracao
a parte da gestdo ambiental e social. Ou seja, eu penso que dentro de 10/ 20 anos vamos ter mais exemplos
de hotéis em Portugal e em Lisboa com questdes relacionadas com esta area. Agora com certificacdes €
dificil, porque as certificagbes sdo algo exigentes. (...). (...) mas tem aumentado. Ou seja, porque se 0s
hotéis verificarem que ha vantagens nisto, avangam para a certificacdo. Por isso eu penso que no futuro
mais havera... (...). (...) um departamento e uma pessoa responsavel nesta area, o que tem vantagens
obviamente! Porque sé assim é que é possivel termos todos estes objetivos, todas estas certificacbes, estas
distingdes, a RS, estas a¢des e isso tudo.

Quando a visdo futura do hotel ndo temos nenhuma informacéo concreta, contudo pressupomos
através do discurso comunicado no website e do discurso comunicado pelo entrevistado, o Neya

Lisboa Hotel pretende cada vez mais melhorar o seu modelo de negdcio.

24 http://www.neyahotels.com/certificacao
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A Tabela 10 representa um resumo dos indicadores de comunicacdo de RS presentes e

analisados do website do hotel.

Tabela 10. Indicadores de comunicacdo de RS - Neya Lisboa Hotel

Indicadores Itens analisados Neya Lisboa Hotel
1.  Sintese do contetido a) Missdo, visdo, valores v
b)  Sustentabilidade v
¢) Qualidade v
v

d) Seguranca

e) Politicas de ética e conduta

f)  Emprego v
2. Relevancia do contetido g) Péaginas dedicadas a RS
3. Tangibilidade do conteido h)  Documentos relacionados com RS

disponiveis no website

4.  Transparéncia do contetido i)  Cddigo de conduta
j)  Informagéo financeira v
5. Credibilidade do contetido k)  Certificacéo e prémios v

(Fonte: adaptado de Ferraz e Rafael, 2012)

Relacionando a 1SO 26000 com os trés estudos de caso, verificamos que nenhum dos hotéis
possui esta norma. Contudo o NEYA, através do seu modelo de gestdo integrado numa
sustentabilidade tripartida € o caso que mais semelhancas tem com a 1SO 26000, devido ao
compromisso assumido dos seus impactos na sociedade e no meio ambiente. Contribuindo
através de um comportamento transparente e ético no desenvolvimento sustentavel, na satde e
seguranca e no bem-estar da sociedade, tendo em conta e atendendo as expectativas dos
stakeholders, agindo em conformidade com a lei e integrando toda a organizagdo nos seus
relacionamentos. A parte das 1ISO em qualidade, ambiente e seguranca, também esta num
processo de validacdo para uma certificacdo em RS. Esta certificacdo obriga o hotel a criar um
codigo de ética e conduta, conforme afirmado por Pedro Teixeira “(...) para a certificacdo de
RS que nés vamos avangar, estamos, neste momento, a fechar o codigo de ética e conduta”. Isto
fard com que o Neya, seja 0 hotel que mais proximo estara de atingir as quatro dimenses de
RS (econdmica, legal, ética e filantropica).

Em sintese, verificamos que das quatro dimensbes de RS (econdmica, legal, ética e
filantropica), h4 uma predominancia clara da dimenséo filantropica, seguida da econdmica,
legal e da ética, a dimensdo ética € menos presente nos discursos dos Responsaveis por RS.
Por outro lado, é notavel o nivel de importancia dada as varias partes interessadas,
especialmente aos colaboradores, a igualdade de género, aos fornecedores, aos direitos

humanos e a preservacdo do ambiente.
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Conclusao

No inicio desta dissertacdo propusemos analisar o contetdo disponivel nos websites e 0
discurso pronunciado nas entrevistas, através do cruzamento de informagdo com o quadro
teodrico da RS e Sustentabilidade desenvolvido, de modo a compreensdo e comparacao entre as
intencdes descritas nos websites dos hotéis estudados e os discursos dos responsaveis por esse
dominio em cada uma das unidades hoteleiras.

Apos a revisdo bibliografica e da andlise das entrevistas e dos websites, uma conclusdo a que
chegamos é que a RS, em Portugal, ainda esta uma fase muito inicial, tanto ao nivel da perce¢do
do conceito em si mesmo, como ao nivel especifico da hotelaria. E também notéria a
inexisténcia de um conceito institucional e de um plano nacional de acdo de RS.

A falta de consolidacdo do conceito de RS, no caso da hotelaria, a exce¢do do caso n°3 (Neya
Lisboa Hotel), revela-se na percecdo que os responsaveis pelos programas de RS tém do que €
a RSE. Com efeito na hotelaria, a RS é vista, predominantemente, como praticas de filantropia,
praticas de carater social, de ajudar o proximo ou de fazer caridade. RS néo é apenas doar 0s
excedentes alimentares a uma institui¢do ou ir limpar um parque florestal e plantar uma arvore.
A RS ndo é pontual, é uma préatica constante e podemos afirmar que é uma forma de gestéo, de
gerir um negocio transparente e ético, que respeita 0s varios intervenientes. O conceito de RS
adotado nesta dissertacdo € o da ISO 26000, exatamente por afirmar que é da responsabilidade
da organizagédo os impactos, as decisdes, as atividades que a empresa tem na sociedade e no
meio ambiente.

Conforme a revisdo bibliografica, vimos que a RS € composta quatro dimens@es: a econdémica,
a legal, a ética e a filantropica. A dimensdo €tica é a que esta menos presente nos trés estudos
de caso. Nao existe um codigo de ética em nenhum dos casos, e o facto de as trés unidades
hoteleiras seguirem as normas legais, pode nem sempre significar que o seu negdcio ou 0s seus
colaboradores sejam eticamente corretos (aceitar subornos). No caso da dimenséo ética, 0 Neya
Lisboa Hotel é aquele esta melhor posicionado.

Por outro lado, a descoincidéncia entre nogdes, discursos e as préaticas € visivel na analise
realizada entre o website e a entrevista, especialmente no caso do DoubleTree by Hilton e do
Vila Galé, mais uma vez a exce¢do é o caso de estudo do hotel Neya.

Da anélise das nogdes, préaticas e representacdes em torno de RS ressaltam os seguintes aspetos:
Quanto ao conceito e praticas de RS, da informacéo disponibilizada nos websites dos hotéis

estudados e o respetivo discurso do entrevistado, a maior descoincidéncia é entre a marca Hilton
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Worldwide, a nivel global e o de Paula Cargdo, ao nivel local (DoubleTree by Hilton Lisbon -
Fontana Park). Através da analise realizada, a quantidade de premissas e valores que a Hilton
Worldwide publicita, comparativamente com aqueles que foram comunicados por Paula Car¢édo
sdo muito diferentes. A nivel local, a RS € vista como uma forma de ajudar, de fazer filantropia
e premiar e motivar os colaboradores.

Segue-se 0 Vila Galé que enquanto grupo tem um modelo de gestdo sustentavel integrando
varias componentes, colocando a RS como parte dessas componentes. O nosso interlocutor por
parte desse grupo, Gongcalo Almeida assume a RS como parte de um conceito de
desenvolvimento econémico sustentavel positivo, devolvendo a sociedade através do
investimento parte dos beneficios colhidos pela empresa. Da analise ao website do Grupo Vila
Galé, é predominante a importancia dada a sustentabilidade como parte do modelo de negdcio,
informado apenas as praticas desenvolvidas que no que respeita a RS, sendo que a maioria sdo
praticas de filantropia, através da doacédo de refei¢bes e dinheiro.

Importante mencionar é que tanto o grupo, como o entrevistado ndo tém em consideracao a
guantidade de praticas, politicas e programas que tém para com 0s seus colaboradores sdo
bastante representativas do conceito de RS, contudo nao as promovem como tal.

Por altimo o caso do Neya Lisboa Hotel, um hotel independente, e o que mais semelhancas tem
com a ISO 26000, devido ao compromisso assumido com a sociedade e meio ambiente.
Contribuindo através de um comportamento transparente e ético no desenvolvimento
sustentavel, na salde e seguranca e no bem-estar da sociedade e atendendo as expectativas dos
stakeholders, agindo em conformidade com a lei e integrando toda a organiza¢do nos seus
relacionamentos. Este é o melhor exemplo de aplicacdo da RS e das suas praticas, através do
seu modelo de gestdo eficiente, sustentado e responsavel. E 0 caso que apresenta a maior
coeréncia entre discursos do website e de Pedro Teixeira, o responsavel pela area.

Finalmente, relativamente & visdo futura da hotelaria, no contexto da RS, sustentabilidade e
desenvolvimento sustentavel, existe um elemento comum entre o discurso dos trés
entrevistados, a necessidade da mudancga de pensamento da sociedade. Espera-se que daqui a
dez ou vinte anos a percecdo da importancia da RS, da sustentabilidade e do desenvolvimento
sustentavel para a gestdo de uma unidade hoteleira seja diferente, no sentido que, quer por
questdes financeiras, de reducdo de custos energéticos, de marketing e comunicacdo ou
ambientais, os hotéis desenvolvam os seus modelos de negocio no &mbito da RS e do
desenvolvimento sustentavel.

Relativamente a consideragdes futuras atraves da pesquisa dos restantes websites (Pestana

Hotel Group, Tivoli Hotels & Resorts, Inspira Santa Marta) foi possivel perceber que todos
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dedicam uma subpéagina ao tema da Sustentabilidade e/ ou RS, o0 que pressupde a tomada de
consciéncia da importancia do tema na hotelaria, podendo este estudo ser desenvolvido num

projeto futuro com uma amostra mais ampla.
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Anexo A - Guiado da Entrevista

1.
a)
b)
c)
d)
e)

10.
11.
12.
13.

14.
15.
16.
17.
18.

19.

Dados introdutorios:

Nome da empresa

Concelho

Freguesia

Ano de Abertura

N° de Funcionarios
O que é para si a responsabilidade social?
Indique praticas de responsabilidade social desenvolvidas pela empresa na relagéo
com os clientes?
Indique as praticas desenvolvidas pela empresa na relacdo com os fornecedores no
que respeita a responsabilidade social?
Indique préticas de gestdo de recursos humanos na area da responsabilidade social?
Indique praticas na troca de informacdo, comunicacédo e dialogo desenvolvidas para
os colaboradores?
Indique as préticas de apoio social disponibilizadas aos colaboradores?
Indique as préticas de formagdo da empresa?
Indique acdes que a empresa desenvolveu com a comunidade?
Indique acBes ambientais desenvolvidas?
Como caracteriza as atividades de RSE da empresa?
Quiais as &reas de RS consideradas mais importantes para a empresa?
Indique alguns parceiros de RS da empresa?

a) Que tipo de atividades estabelece com os diferentes parceiros?
Quais as motivacGes do hotel para desenvolver praticas de RS?
Para si, quais os beneficios das praticas de RS?
A excecdo dos ambitos legais, a empresa possui outros certificados?
O hotel possui algum tipo de prémios do ambito da RS e do ambiente?
A empresa possui algum programa ou cddigo de ética/conduta?

a) Quais os documentos desse programa?
b) Existe um provedor de ética dentro da empresa?

Como Vé a hotelaria daqui a dez/ vinte anos no contexto da responsabilidade social,

sustentabilidade e do desenvolvimento sustentavel?
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Anexo B — Transcricdo da Entrevista do Estudo de Caso N°1

Entrevista & Chef Executiva Paula Car¢éo, Presidente do Programa CARE do DoubleTree by
Hilton Lisbon — Fontana Park, 24 de agosto de 2016.
Dados introdutorios:

a) Nome da empresa: Fontana Hotels, SA

b) Concelho: Lisboa

c) Freguesia: Junta de Freguesia de Arroios

d) Ano de Abertura: 2013

e) N°de Funcionarios: 70

Marta Delgado (MD): a primeira pergunta Chef é: O que ¢ para si a responsabilidade social?
Como € que vé a RS?

Paula Carc¢do (PC): vou inverter um bocadinho a pergunta Marta. Hoje em dia acho que todos
nos somos muitos isolados uns dos outros e a responsabilidade social passa sim por voltarmos
a socializar uns com os outos, porque acho que neste momento toda a gente precisa de ajuda e
toda a gente precisa que se lembre de nds e acho... isto é criado e aliciado em casa. Acho que
todas as familias deviam comecar a consciencializar os filhos de que hoje e sempre todos
precisam de apoio, todos precisam de auxilio, portanto, depois em casa se calhar com os filhos,
ca fora com os amigos, nas escolas e nos enquanto profissionais acho que ndo nos devemos
focar s6 em noés, acho que cada vez mais o colega precisa de apoio a nivel de tudo, e assim
sucessivamente. Ou seja, n6s enquanto uma entidade que presta servigos ao cliente externo,
precisamos de nos focar nas necessidades que eles ao fim ao cabo vao sentir. Portanto nds temos
que nos antecipar de anteméao a todos 0s servicos, as todas necessidades que o cliente tenha, de
maneira a que o cliente sinta que ndo esta sozinho, o facto de vir para uma casa que é estranha,
uma casa que é temporaria, uma casa que o acolhe durante alguns dias e isso acho que hoje em
dia tem que ser feito ndo sé no trabalho, na rua, no dia a dia... a nivel de varios... varios
sentidos. Principalmente eu acho que comeca um bocadinho aqui pelo nosso dia a dia e depois
tem uma continuacdo que as pessoas dizem eu saio daquela porta e daquela porta sou outra
pessoa, eu acho que ndo!

MD: e relativamente, entdo, a Chef falou dos clientes, corresponder ou responder as
necessidades dos clientes. Que tipo de agdes de RS ¢ que... € que o hotel desenvolve para com
os clientes?

PC: é assim, enquanto cadeia Hilton, enquanto cadeia americana, veio-nos ensinar que... veio-
nos relembrar, porque acho que toda a gente ja sabe, que... n6s podemos prever necessidades
dos clientes e eles vieram-nos quase exigir que... voltou-nos a acordar para essas
necessidades... que eram necessidades que todos nds sabiamos, que toda a gente tem quando
esta fora de casa e nds devemos prestar esse auxilio ao cliente, no sentido de.... tentarmos ver
se sdo pessoas que precisam de algum auxilio a nivel de mobilidade, da parte da alimentacéo a
nivel de alguma de restri¢do...sei 1a... as vezes até pequenos detalhes que nos chamem a
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atenc¢do, se... se eles precisam de alguma ajuda no sentido de ndo conhecerem a nossa cidade e
noés fazermos...

MD: darmos informagdes...

PC: exatamente. No proprio quarto, a propria estadia, o proprio lazer aqui no hotel. Estamos
atentos a esses pormenores, que de alguma maneira consigamos prever.

MD: e em termos de acdes concretas, alguma acdo que a Chef tenha desenvolvido aqui no
hotel...no servigo no pequeno-almoco...

PC: ahhhh...
MD: isto, para ser uma experiéncia diferente!

PC: € assim, eu vou falar, se calhar, numa experiéncia a nivel, que me marcou, mas a0 mesmo
tempo, que foi mais pelo lado financeiro, porque, infelizmente nds ndo nos podemos esquecer
desse lado. Cada vez mais, temos que nos focar também um bocadinho nisso. Foi um grupo que
tivemos aqui no hotel durante alguns dias. Um grupo que estava a ser, no inicio, complicado.
Que depois, de alguma maneira, fomo-los conquistando pelas a¢6es que fomos fazendo, através
de servicos que eles ndo estavam a espera, € que foram surpresos, pelo melhor. Ahhhh... ndo
no carater social, mas sim, no carater de servi¢co em si, de comida. Pronto, foi um servico que
me marcou, porque vi claramente, na cara das pessoas, que foram surpresas e as pessoas ficaram
mais motivadas até no dia a dia.

MD: sentiram-se acarinhadas e importantes.

PC: exatamente e durante o dia, falaram varias vezes sobre os servi¢os...que... pronto que
ficaram surpresos porque ndo estavam a espera e deram comparagdo de que noutros sitios a
qualidade era boa, mas que da maneira como aqui foram atendidos e recebidos, notou-se a
diferenca. Depois ha outras acBes que se fez, que realmente também marcaram, mas que nao
foi diretamente ao cliente da casa.

MD: e, por exemplo, com fornecedores, que tipo de a¢des, que tipo de preocupacdes € que tém
relativamente a responsabilidade social?

PC: é assim, nos trabalhos com duas entidades, duas organizagdes, que ajudam pessoas
carenciadas e que sempre que pedimos ajuda aos fornecedores, eles tém essa sensibilidade e
ajudam. Tanto é que comecam a conhecer, e se calhar devido a isso, e devido a crise em que
estamos inseridos, parece que todos tém essa sensibilidade e ndo h& nada que hoje em dia
pedissemos que os fornecedores negassem ajuda. Tanto que seja para nds internamente como
seja para o exterior.

MD: e, por exemplo, em termos que compras a Chef, sabe se existe alguma preocupacdo em
saber se a carne ¢ de uma quinta e € biologica... assim, algum exemplo?

PC: Marta, € assim, ahhh...hoje em dia...¢ assim, eu vou falar a verdade. Hoje em dia, tudo o
que ¢ bioldgico ¢ muito mais caro. Que infelizmente, €... € um obstaculo grande para os
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consumidores porque é assim faz-se tanta propaganda, tanto publicidade em como se devia
consumir o que ¢ bioldgico, o que € natural, porque faz bem, a nivel da saude, porque é... é
assim o que é artificial € mais barato e deviamos dar prioridade a parte mais natural, mas, no
entanto, é uma contradi¢do, porque é mais caro. Mas que 0s nossos fornecedores tém esse
cuidado, tém! Porque, € assim, enquanto nos cliente, nés somos certificados e eles enquanto
nosso fornecedor séo certificados também a nivel de certas normas, que os obrigam de alguma
maneira a respeitar todos esses. ..

MD: a qualidade...

PC: ou seja, por exemplo, sé uma ideia. A nivel da carne de novilho, eles ndo abatem um animal
sem ter aquele peso exato, ou seja, hunca abatem um animal menor, ou seja, que nao seja adulto.

MD: exatamente, ok. E na pratica de recursos humanos que tipo, que tipo de atividades, que
tipo de acdes € que costumam fazer em termos de responsabilidade social?

PC: ahhh... algumas sim. E aqui volto, outra vez, a frisar, o facto de a Hilton nos obrigar um
bocadinho... que para mim nio ¢ nenhuma tarefa dificil nem é nenhum frete porque faz parte
um bocadinho também do meu feitio. Sim! obriga-nos sim! A olhar para a comunidade local,
obriga-nos também a olhar aqui internamente enquanto empregados da casa e fazemos, entéo,
algumas acdes de carater social... como os aniversarios, a nivel daqui dos empregados da casa
internamente, todos 0s meses.

MD: celebram os aniversarios?

PC: Sim! Fazemos reconhecimentos a nivel das se¢des, fazemos atividades de maneira a que
de alguma forma motivemos também os empregados...ahhhh... como.... Ja tivemos varios dias
de massagens, como forma de relaxe e de...

MD: e para também animar e premiar...

PC: exatamente! E também fizemos algumas acGes de animacdo um bocadinho para obrigar a
pessoas a sorrir, para obrigar as pessoas a destrecar [desestressar?]!

MD: e ac¢Oes team building, que tenham feito?

PC: ahhh...

MD: onde todos se juntassem...

PC: ahhh sim, fizemos algumas acdes...

MD: para se conhecer, para quebrar o gelo?

PC: fizemos, fizemos uma ac¢éo em parceria com o nariz vermelho. Que, portanto, sao médicos,
gue andam pelos hospitais e que tiveram aqui uma tarde connosco onde interagimos uns com
outros, ahhh... divertimo-nos uns com os outros, fomos palha¢os uns com os outros e fizemos
outro tipo de agdes...

Marta: algum tipo de festas que costumam organizar?
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Paula Cargdo: sim! Ao longo do ano temos varias. Temos o inicio do verdo, que é o Sunset,
onde todos vamos e divertimo-nos durante uma tarde, temos o jantar de Natal que é feito aqui,
também, internamente por nos, que é ao fim ao cabo 0 nosso jantar de natal entre todos.

MD: entre colaboradores?

PC: sim, entre colaboradores... ahhh...

MD: e, por exemplo, em termos de apoio social, ahh... existe algum exemplo concreto que o
hotel desenvolva?

PC: de nos para alguém no exterior ou de alguém no exterior para nds?

MD: do hotel para os colaboradores. Algum, por exemplo, seguro de satde...

PC: ahhhh, ¢ assim Marta... o que eu sei, neste momento, ¢ que ha algumas parcerias. Por
exemplo, com uma clinica dentaria, com uma farmacia, onde ha uns descontos. Pronto, temos
0 seguro a nivel de satde, ahhh...o que eu queria dizer era a medicina no trabalho, mas isso ¢
uma coisa que é obrigatoria.

MD: e, por exemplo, existe algum tipo de apoio aos filhos dos empregados aqui do hotel?

PC: ¢, assim. A Unica coisa que, que eu acho que ha, neste momento, realmente é o dia do natal,
onde é feita uma festa para os filhos dos colaboradores, onde vém, divertem-se, tém uma festa
com atividades e é-lhes dado uma prenda, uma prenda de natal.

MD: e, relativamente a formacdo? h& formagdes obrigatorias, mas para além da formacéo
obrigatdria, existe outro tipo de formacao para os team members que o hotel desenvolva?

PC: sim! Ai acho que sim, que a Hilton é 100% eficaz. Porque s6 ndo se doutora [licencia?]
guem ndo quer. Porque a Hilton tem uma ferramenta, tem uma plataforma que nos permite
aceder de alguma maneira e sem compromisso algum. E que pde ao nosso dispor varios cursos,
varias formacdes, algumas dentro da nossa area, outras ndo, outras até por uma questdo de
cultura.

MD: de curiosidade?

PC: de curiosidade sim, e s6 ndo aproveita realmente quem n&o quer!

MD: mas séo pagas, sao gratis?

PC: ndo, sdo todas gratis.

MD: e existe algum curso de linguas, por exemplo?

PC: ahhh... Marta, neste momento...a partir de setembro/ outubro vai ser proporcionado um
curso de inglés.

MD: ok...
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PC: aos colaboradores que pretendem, de alguma maneira, aprender, porque realmente é uma
necessidade grande para todos n6s, uma vez que € uma cadeia americana e vai realmente, vai
comegar.... Ja houve uma pré-selecao, uma pré...

MD: um teste?

PC: um teste! E as pessoas uhmm... vai mesmo para a frente!

MD: boa! E passando um bocadinho, a parte da comunidade, que tipo de agdes é que ja
realizaram com a comunidade?

PC: ahhh, é assim, eu acho que ja foram tantas Marta. Ja foram para hospitais, portanto, estamos
a falar no Hospital D. Estefania, que é um hospital de criangas, ja foram para a instituicéo
Raizes, onde se pintou. Houve uma pintura de umas paredes que estavam meio danificadas.
Fizemos ja grandes doacdes para o Bairro 6 de maio, onde também ja contribuimos com
refeicOes, até foi na altura do Natal.

MD: e, por exemplo, lencéis, toalhas, quando tém que trocar? Conseguem juntar algumas para
oferecer a comunidade, a uma institui¢do?

PC: sim! Houve a mudanca de colchdes e estrados e foram doados a trés instituicdes. O Bairro
6 de maio os outros ndo me lembro do nome. Mas sim, foram doadas. Entretanto, o que esta
agora também a ser debatido, vai haver a mudanca das televisdes do quarto e, supostamente,
também vao ser doadas algumas a instituicoes.

MD: e por exemplo a colaboradores?

PC: também! Também foi dada a oportunidade. Por precos...por valores muito simbdlicos, para
as pessoas adquirirem coisas que no mercado teriam cinco vezes mais o preco da televiséo e foi
dada oportunidade para as pessoas adquirirem, caso quisessem.

MD: a chef falou ha pouco sobre a parte de quando ofereciam comida a algumas instituicoes.
Essas instituicGes fazem parte da comunidade?

PC: fazem!

MD: quais sdo?

PC: portanto, neste momento trabalhamos com duas a Refood e com a Zero desperdicio. Na
Refood, nds fornecemos diariamente o jantar a uma familia de nove pessoas e eles fazem a
recolha. E no més passado, em julho, tivemos uma doagdo de alimentados que sobraram de um
grupo, que tivemos aqui em casa da Nestlé e que dodmos entre as duas instituicdes, porque era
bastante comida e estava tudo vedado e selado.

MD: e atividades ambientais, o que € que ja fizeram?

PC: sim, fizemos! Fizemos a limpeza do nosso jardim mais proximo, a praca fontana. Onde

fizemos a limpeza do jardim, pintamos o coreto, plantamos uma arvore. Fizemos a limpeza do
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parque Monsanto e na altura depois juntdmos um bocadinho o Util ao agravavel, ajuddmos um
parque natural aqui de Lisboa, os plumdes de lisboa, e fizemos uma interagdo connosco e
acabamos depois por disfrutar da acdo e finalizamos com um almoco churrasco.

MD: e em termos internos, de sustentabilidade, que tipo de acdes € que tém? De poupanca de
energia. ..

PC: temos! Temos a consciencializa¢do que é dada as pessoas, de alguma forma, as vezes sob
maneira de formacgdo. Onde as pessoas sdo consciencializadas de que temos de alguma forma
de poupar agua, energia, luz, gas... as zonas onde ndo tem ninguém desligarmos as luzes,
apagarmos o ar condicionado, ndo deixarmos &gua a correr a toa. E isso, a Hilton, a cadeia
obriga-nos a inserir todos esses dados, até por uma questéo de controlo, numa plataforma, onde
depois sdo avaliados e somos postos, um bocadinho a prova, se estamos a consumir ou a gastar
em demasia. Mediante o servico e a ocupacao que temos.

MD: qual € o nome da plataforma?

PC: Light Stay.

MD: E existe algum incentivo para essa poupanca?

PC: sim! Por exemplo, neste momento o incentivo foi dado pela companhia. Se tivéssemos uma
boa pontuacéo seria oferecida uma bicicleta a cada colaborador.

MD: e em termos de lampadas Led?

PC: sim, penso que o hotel, neste momento, ja esta quase a 100%. Portanto, todas as lampadas
foram substituidas por lampadas de poupanca. E penso que até as torneiras das zonas publicas
foram colocadas com reducéo do caudal.

MD: Chef das areas da responsabilidade social, qual é aquela que considera mais importante
para o hotel?

PC: Marta, é uma pergunta um bocado dificil, porque eu acho que mais importante ndo ha. Séo
todas, as pessoas que trabalham comigo, os clientes que vém de fora, os clientes que ja cé estao.
Eu acho que todos temos que.... fazer essa parte social com toda a agente. Ndo podemos por
em prioridade o cliente e esquecermo-nos do nosso colega.

MD: quais sdo 0s parceiros mais importantes de responsabilidade social que a empresa tem? Ja
falamos de alguns deles... da refood, do desperdicio zero...

PC: ahh...

MD: outro tipo de parceiros com o hotel trabalha usualmente?

PC: as vezes até o proprio cliente, ndo o que esta ca hospedado, o que vem de fora. Quando nos
fazemos alguma acdo, o proprio cliente, as vezes, oferece ajuda. Estou a lembrar-me de

situacbes como o Bairro 6 de maio, surgiu através de uma pessoa, de um cliente que veio de
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fora. Portanto, o que eu quero dizer é que as pessoas até sdo sensiveis a necessidade dos outros
e de alguma forma, as vezes, ajudam. Todos eles sdo importantes, todos eles ajudam dentro dos
seus limites.

MD: mas ndo ha, por exemplo, um parceiro em termos de responsabilidade social com quem
trabalham mais, que ajudam mais?

PC: € assim, eu acho que a refood neste momento esta a fazer um bom trabalho. Sé o facto de
nos sentirmos que a comida, de alguma maneira sobra, e pode matar a fome a uma familia
inteira, todos os dias, eu acho que é pouco, mas ja é grande.

MD: entdo, o tipo de atividades que estabelece com esses parceiros sdo mais a nivel de fornecer
comida, também falamos ha pouco de donativos que foram dados ao hospital D. Estefania. Que
outro tipo de atividades, entdo, é que estabelece com cada paceiro?

PC: Marta, é assim, isto vai mediante as necessidades de cada um. Portanto, o Bairro 6 de maio
precisava das camas, de roupa de cama e foi uma questdo de n6s conseguirmos fazer face a
essas necessidades. Por exemplo, a refood, a necessidade deles é doar alimentos a pessoas que
precisem. Ahhh...estou a recordar-me...houve uma ag¢do que nos fizemos com o coragdo
amarelo, que para mim foi umas das agdes que... me marcou bastante, porque foi uma oferta
que noés fizemos a pessoas idosas que estdo um bocadinho abandonadas e isoladas do mundo,
da familia, dos amigos e de todos e que para eles foi tird-los um bocadinho de casa e vir desfrutar
de prazeres banais e flteis da vida. Mas, € assim, realmente viu-se felicidade, alegria, gratiddo
na cara daquelas pessoas. Para ja, o facto de lidaram e estarem ali com pessoas mais jovens que
elas e depois o facto de Ihes proporcionarmos uma tarde divertida, acompanha-los, estarmos ali
um bocadinho com eles a fazer-lhes companhia. Tanto é que depois de essa acdo, surgirdo
outras, em parceria com eles, onde eles fizeram aqui o almoco de natal, fizeram outro tipo de
atividades, ja vieram ca muitas mais vezes. E acho que foi, realmente, foi gratificante tanto
para eles como para nés.

MD: entdo, comecando aqui ja um bocadinho a ir buscar quais as motivacGes para desenvolver
responsabilidade social. A chef ja falou de ser gratificante... quais sdo outros exemplos de
motivacoes, para a responsabilidade social estar aqui tdo presente no hotel?

PC: Marta, porque isso, € um dever de todos nds hoje em dia e cada vez vai estar mais presente.
Enquanto pessoa, € nosso dever, é nossa obrigacdo ajudar o proximo sempre. Depois 0 que é
gue acontece aqui... acontece que isto transforma-se de uma maneira mais profissional, mais
técnica. Portanto, eu acho que é um dever enquanto cidaddo, é um dever enquanto profissional
e acaba por ser motivador, acaba por ser gratificante e acaba por ser uma aprendizagem, porque

o facto de darmos e de recebermos ensina-nos muita coisa. Isto acaba por ser um bocadinho um
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voltar a aprender a dar e a receber. Quase que voltamos as regras enquanto criancga, se alguém
nos da... a alegria na cara de crianca ¢ completamente diferente.

MD: e acha que existe algum tipo de motivacdo econOmica a nivel das praticas de
responsabilidade social?

PC: sim, marta! Principalmente porque as empresas quando fazem estas atividades de caracter
social, eu sei que a nivel legal e a nivel de impostos, a empresa ndo é tao penalizada quando
tem custos. Portanto, acaba por quase que a nivel de impostos, ndo sofrer impostos nenhuns. E
benéfico, é vantajoso. Para ja, porque a empresa fica bem-conceituada e acaba por de alguma
maneira ser falada na imprensa e no boca-a-boca e acaba por haver algum retorno.

MD: e para si chef, quais sdo os beneficios da responsabilidade social?

PC: eu acho que desde a altura do pré-historico, do neolitico as pessoas quando comegaram a
socializar, comecaram a notar e a sentir que iam ganhando, de alguma forma, mais direitos,
mais evolugdo...acho que s6 tinham a ganhar com isso! Por isso ¢ que a palavra equipa tem
muito forca e de alguma maneira se trabalharmos todos em equipa, portanto, ndo haja ninguém
posto de parte, enquanto cliente, enquanto fornecedor, enquanto parceiro s6 temos a ganhar. Eu
sou apologista de que ndo tem que haver ninguém menosprezado, ninguém posto de parte,
porque € mais ou menos, ou porque € mais pobre ou porque é mais rico ou porque ndo vamos
dar tanta importancia a pessoa, porque nao é ninguém que va fazer tanta diferencga. Portanto,
aqui, tem a ver um bocado com a natureza da pessoa em si. E acho que todos temos de trabalhar
nesse sentido, de sermos sociais uns com 0s outros, de todos fazermos um bocadinho de
recursos humanos uns com os outros.

MD: e, a excecdo dos ambitos legais, o0 hotel possui algum certificado de qualidade, ambiental,
por ai?

PC: Sim, Marta. Neste momento, temos a nivel do ambiente, a nivel da reciclagem, da recolha
e reciclagem dos 6leos usados, penso que temos a nivel das aguas, também.

MD: E relativamente a prémios, o hotel ganhou algum prémio de responsabilidade social,
algum prémio ambiental?

PC: Nao.

MD: e a empresa possui algum tipo de programa de responsabilidade social, possui algum
codigo de ética, algum codigo de conduta?

PC: sim, o Care! Portanto estamos inseridos nessa obrigacéo, nesse dever, nesse prazer.

MD: O Care é um programa de responsabilidade social da Hilton?

PC: exatamente. Que se foca em trés pontos: o cliente, 0 empregado da casa e a comunidade

local.
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MD: e esse programa tem algum tipo de documentos, de guidelines que s&o seguidos?

PC: Sim! Todos n6s temos acesso ao programa, onde nos informam das a¢fes que temos que
desenvolver, onde depois tudo é publicado. Acaba por haver uma prova internamente, mas que
as vezes trabalhamos em parceria com outros programas externos, mas acaba mais por ser
interno. Esté tudo publicado, esta tudo aprovado e obriga-nos entre aspas... acabamos por fazer
varias agOes desenvolvidas através do Care.

MD: e existe algum provedor de ética dentro da empresa, algum canal de comunicacao a quem
possam reportar situagdes, infragcbes que possam ocorrer?

PC: ndo, 0 que eu estou a ver, neste momento, é que atraves do programa Care nos fazemos
varias reunides, varias sessdes. Onde as coisas, realmente, sdo faladas e se houver alguma
situacdo, alguma preocupacdo, as coisas ai sdo debatidas e tentam-se corrigir, portanto, a nivel
interno e externo.

MD: e a nivel da cadeia internacional ndo existe nenhum canal onde se pode fazer algum tipo
de comunicagdo, em termos de ética... se a ética foi cumprida, se nao foi?

Por exemplo, em termos de vendas, as vezes, pode acontecer, oferecerem-se coisas, objetos,
Servigos gue uma pessoa em vendas nao esta permitida aceitar e aceitou.

PC: que haja algum tipo de controlo?

MD: algum tipo de controlo, se existe algum canal de comunicacdo onde se possa reportar esse
sucedido. Um canal confidencial interno.

PC: ah...acho que ndo.

MD: para finalizar, como é que vé a hotelaria daqui a dez anos no contexto da responsabilidade
social, da sustentabilidade e do desenvolvimento sustentavel?

PC: Marta, vejo assim um bocadinho negro! Mas ao mesmo tempo, oxala, eu esteja enganada.
Porque vai ser preciso mesmo mudar, porque eu acho que se avizinham tempos complicados e
se ndo formos cada vez mais uns para 0s outros, as coisas vao ser complicadas. Porque s se
houver aqui uma grande reviravolta e realmente eu acho que vai ter mesmo que haver pessoas,
profissionais, especialistas a pensar em como inverter todas estas situacfes. Que as pessoas
pensem um bocadinho mais a nivel de unido, do social, de sustentabilidade, porque acho que as
coisas estdo mais desgastadas.

Portanto, tem que haver realmente aqui um revés, se ndo vai ser complicado, porque eu acho
que a hotelaria em si esta a vulgarizar-se um bocadinho. Até porque os profissionais cada vez
s80 mais jovens, cada vez se paga menos a um profissional, o que faz com que a pessoa nédo
tenha tanta experiéncia, porque isto € mesmo assim, um bom profissional com experiéncia tem

que se pagar! E é assim, aqui por Portugal, a oferta a nivel de hotéis ja é tanta, a procura de
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nivel de mdo de obra ja € tanta. Que as pessoas ja ndo procuram ninguém especializado,
ninguém formado na érea, ja se recorre ao que é barato. E, é assim, o que é bom tem que se
pagar inevitavelmente! Tem mesmo que haver um parar e voltar a pensar, porque as coisas do
meu ponto de vista ndo estdo assim tao famosas.

MD: mas acha que a hotelaria daqui a dez anos em termos sociais e ambientais vai estar pior?

PC: eu acho que ndo, porque eu acho que cada vez mais as pessoas estdo com a mente aberta
para esse campo. Porque precisa de se fazer algo, portanto, com o tempo eu acho que as pessoas
vao sendo encaminhadas para trabalhar nesse sentido. As pessoas vao ter que ser obrigadas a
pensar ndo sO na parte técnica da profissdo, mas também a pensar na parte social, na
sustentabilidade. As pessoas vao ter que ter sempre isso em conta, vai fazer parte do
profissional. O evoluir dos tempos vai mesmo por ai, a nivel de tudo. Tudo o que vai ter que
ser certificado, ou seja, ndo vamos poder vender gato por lembre.

MD: mas acha que tem que haver uma mudanga no pensamento das pessoas para isso
acontecer?

PC: tem! Porque € assim, ndo é preciso vir uma cadeia americana para nos dar um abanao, para
nos fazer ver o que é certo e o que é errado, nos ja sabemos! Mas nds enquanto ser humano,
nds somos obrigados a ser de alguma maneira...tem que vir alguém para fazer-nos imposi¢oes,
porque se ndo, parece que as pessoas ndo fazem. Tem que haver alguém de cima que diga temos

gue mudar!
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Anexo C — Transcricéo da Entrevista do Estudo de Caso N°2

Entrevista ao Administrador Gongalo Rebelo de Almeida, Responsével pela Sustentabilidade
do Vila Galé Hotéis, 30 de agosto de 2016
Dados introdutorios:

a) Nome da empresa: Vila Galé — Sociedade de Empreendimentos, SA

b) Concelho: Lisboa

c) Freguesia:

d) Ano de Abertura: 1988

e) N°de Funcionarios: entre 1000 a 1100
Marta Delgado (MD): o que é que é para si responsabilidade social (RS)?
Gongalo Rebelo de Almeida (GA): o que é que € para mim a RS? No fundo, eu acho que a RS
é devolver a sociedade, de alguma forma, no fundo parte dos beneficios que n6s, enquanto
empresa, recolhemos dessa mesma sociedade. Ou seja, a empresa, tem resultados e tem a sua
atividade de vender servicos a sociedade em geral e dos resultados, quando se espera que eles
sejam positivos, devolver parte desses resultados a sociedade. Depois aqui ha varios critérios
da forma com eles sdo retribuidos a sociedade. Portanto, na pratica, nés procuramos, nos temos
varias formas de retribuicdo, na pratica uma retribuicdo em espécie ou em servicos, e o que é
gue temos aqui, temos um conjunto de noites ou de quartos de oferta ou de algumas refeicdes
para institui¢bes de solidariedade social que nos pedem e, portanto, ai, nés disponibilizamos e
podemos ter de duas formas, ou seja, totalmente gratuitos ou com preco especial. Depende da
avaliacdo que fazemos, do interesse ou do mérito do pedido, mas aqui de grosso modo, uma
parte significada sdo gratuitos e muitos destes casos sdo pontuais. Ou seja, em funcdo dos
pedidos que vamos tendo ao longo do ano vamos aceitando ou ndo aceitando.
MD: conforme disponibilidade...
GA: sim. Depois temos outra vertente, que sdo, também em servicos, que Sao coisas recorrentes,
ou seja, temos assumido isso como um compromisso. Que é o caso de alguns hotéis, temos 3
ou 4 hotéis que dao diariamente refei¢Oes a instituicdes de solidariedade social.
MD: algum em Lisboa?
GA: sim, 0 Opera. O Opera presta toda a alimentacio & Associag&o Sol, ha vérios anos. Todas
as refeicBes da Associacdo Sol sdo confecionadas no Opera, portanto, ndo é o aproveitamento
de comidas, sdo refeigdes confecionadas de propdsito.
MD: n&o é como o Desperdicio Zero ou como a Refood? E mesmo tudo produzido no Opera?
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GA: n&o, ¢ mesmo tudo produzindo no Opera, ¢ embalado no Opera e depois a Associagio Sol
recolhe diariamente, os almogos e os jantares de todas as criangas que estdo alojadas na
associacdo. E temos mais dois casos destes no Algarve.

MD: e relativamente a praticas de RS desenvolvidas para os clientes, isto é, RS tem varias
areas e o0s clientes também sdo uma destas areas, tais como os fornecedores e
colaboradores...para com os clientes que tipo de praticas ¢ que fazem?

GA: n06s temos uma iniciativa, nés ndo comunicados nem usamos a RS como ferramenta de
marketing. Usamos como ferramenta de marketing interno, ou seja, tentamos envolver sempre
o0s colaboradores a participarem e a terem conhecimento de todas as iniciativas. N&o utilizamos
isso como ferramenta de marketing para o exterior, ou seja, aquilo que eu Ihe acabei de dizer a
maior parte das pessoas e a maior parte dos nossos clientes nao sabe que o fazemos.

MD: s6 se for mesmo ao site pesquisar esta 14 essa informacao...

GA: mas, tipicamente, também ndo estd muito detalhada, ndo fazemos comunicados de
imprensa, nao faz parte de campanhas nenhumas a dizer que... isto tem a ver com uma questao
de principio porque achamos que a RS deve existir por si s6 e ndo ¢ um meio para justificar....
MD: e obter lucro.

GA: e obter lucro. A Unica forma que envolvemos os clientes, portanto, aqui na pratica hd uma
participacao dos clientes, que ndo sao eles que participam somos nés, mas que 0s envolvemos
a eles, tem a ver com a recolha dos questionarios de satisfacdo, ou seja, uma forma de nos
incentivarmos os clientes a devolverem-nos os questionarios de satisfacdo preenchidos, é nés
anunciarmos que por cada questionario que eles nos entreguem, a Vila Galé entrega 0,50cent.
a uma institui¢cdo de solidariedade social. Na pratica, isto ndo € o cliente que...ndo ¢ uma logica
Starwood, a Starwood tem aquela campanha que reverte para a Unicef, em que é o cliente no
check-out que deixa 1 euro a mais que reverte para Unicef, aqui ndo, aqui nds dizemos € ao
cliente que se ele entregar o questionario, somos nos que damos 0,50 céntimos a essa instituicao.
Depois aqui as institui¢cbes, neste momento, muddmos os critérios. Temos tido varios critérios
para a escolha das instituicbes, ja tivemos situacdes em que foram indicadas pelos
colaboradores, situagdes em que foram indicadas pelos clientes, j& tivemos muito concentrados
em uma ou duas instituicdes. Agora temos um modelo, na prética, cada hotel apoia uma
instituicdo ou uma associacao local. Essa instituicdo foi escolhida pelas equipas de cada um dos
hoteis, portanto em Portugal temos 20 hotéis, estamos a apoiar 20 institui¢Ges e cada hotel apoia
asua. O que é que isto permite, isto permite uma maior ligacdo entre o hotel e a instituic&o, ela
tem que ser regional, para no fundo haver ali um componente de comunidade local e essa

ligagdo. E as equipas dos hotéis devem acompanhar regularmente o trabalho com essa
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instituicdo e envolver-se quer com este contributo financeiro, que resulta do nimero de
questionarios respondidos, quer pelo envolvimento das proprias pessoas a colaborar em
algumas tarefas dessa lista de institui¢6es, portanto foram elencadas um conjunto de instituicdes
a cada um dos hotéis e cada um dos hotéis acompanhada e contribui.

MD: apenas uma?

GA: apenas uma. Tipicamente, também, o critério foi, porque n6s somos uma cadeia de hotéis,
na sua grande maioria, ligado muito as familias, foram instituicbes que tivessem qualquer
ligacdo com criangas. Portanto, essa foi a nossa logica na escolha, foi “vamos ter que optar, nao
da para ajudar toda a gente” e, portanto, como nds somos, essencialmente, uma cadeia familiar
em termos de publico alvo, achdmos que fazia sentido, também, transpor isso para a RS e,
portanto, tudo o que sdo instituicdes que tem a ver com apoio a crianga, sejam por caréncias
alimentares, seja por doenca, seja..., mas tem que ter alguma ligacdo a criancas.

MD: e relativamente a fornecedores, que tipo de praticas de RS é que tém para com 0s
fornecedores da cadeia?

GA: aqui ndo temos nenhuma acdo de RS que envolva os nossos fornecedores, ndo fazemos
nenhuma a¢do em conjunto com...

MD: mas, por exemplo, na selecdo de fornecedores, o departamento de compras tem algum
cuidado para perceber se, por exemplo...

GA: ndo, ndo e critério. la dizer-lhe que sim, mas ndo é...

MD: no entanto, por exemplo, os fornecedores tém disponivel todo o tipo de informacéo
financeira que a empresa disponibiliza... relatorios financeiros anuais, relatorios de
sustentabilidade, este tipo de informacéo esta disponivel para os fornecedores?

GA: esta, mas isso ja ndo tem tanto a ver com RS. Isto tem a ver com sustentabilidade
econdmico-financeira, portanto, é outro dos pilares da sustentabilidade. Mas, se eu dividir em
trés sdo areas... se o trabalho for no ambito da sustentabilidade ela tem trés pilares que podem
de estar interligados, mas que sdo completamente diferentes, ora vamos |& ver, se eu for olhar
para a nossa relacdo com os fornecedores, uma das coisas que n6s damos aos fornecedores, mas
gue tem mais a ver com o pilar da sustentabilidade econémica, e ndo tanto com o social ou
ambiental, tem a ver com o cumprimento de todas as obrigagdes e com o pagamento atempado,
sempre dentro do prazo de todas as obrigagdes. Portanto qualquer fornecedor que se relacione
connosco, tem a garantia de que todas as nossas obrigagcdes sdo cumpridas ao milimetro, nao
h& nenhum Unico fornecedor que se queixe de um atraso de um pagamento nosso, mas ai é uma

vertente que ndo tem tanto a ver com RS.
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MA: eu aqui no trabalho estou a englobar todas, tanto a parte econdmica, a parte legal, a parte
de sustentabilidade e também a parte de filantropia e apoio a instituicbes e associa¢fes. Por
isso, também, a variedade de...

GA: entdo ai, temos um leque mais alargado, porque ai nds depois ja podemos entrar em alguma
I6gica de apoios ou patrocinios que em termos de marketing concedemos. Que tém uma ldgica
mais quase filantrépica do que propriamente retorno ou visibilidade, portanto apoiamos
algumas equipas e modalidades, das duas uma, ou ligadas ao desporto ou a arte e cultura, estas
ndo sdo de RS, algumas sdo desportivas, culturais ou criativas. Onde também temos a oferta
de, aqui tipicamente s6 com servicos, aqui nesta modalidade, nunca apoiamos com dinheiro, ou
apoiamos sempre com a oferta de quartos, ou com a oferta de salas ou refei¢des. Tipicamente
também o alvo, em termos de desporto, sdo modalidades amadoras, ligadas a equipas jovens.
N&o apoiamos rigorosamente nada de futebol, por exemplo. Apoiamos uma equipa de ciclismo
junior. Portanto aqui temos um leque um bocadinho mais alargado... ¢ em termos de
responsabilidade ambiental também temos um conjunto muito alargado de préticas de
responsabilidade ambiental...

MD: ja la chegaremos. Relativamente aos recursos humanos, para os colaboradores que tipo de
RS, que tipo de préaticas fazem com eles?

GA: temos festas de natal, temos festas de aniversario do hotel, temos presentes para o
colaborador no dia do aniversario, temos um presente para o filho do colaborador na data em
nasce, temos um programa muito alargado de incentivos e vantagens e descontos e ofertas para
os colaboradores e familiares descendentes e ascendentes diretos. Ahhh... Temos também
seguro de saude para todos os colaboradores...

MD: por exemplo, fazem algum tipo de gestdo de talentos, vocés tém um programa de gestdo
de...

GA: temos duas coisas, temos uma para premiar, no fundo, as ideias e a inovagdo. E um
programa que se chama Inovar, Motivar. Em que os colaboradores s&o convidados
trimestralmente a apresentar um conjunto de sugestdes ou de ideias inovadoras e as melhores
do trimestre sdo escolhias e tém um valor por cada ideia apresentada. Depois temos o Vila Galé
Star, que resulta da nomeacdo dos colegas e depois por decisdo, em caso de haver vérias
nomeac0Oes, por decisdo por parte de um juri, na pratica do colaborador de trimestre. Depois
todos os hotéis elegem o seu colaborador do trimestre, depois cada hotel elege no final do ano,
o star do ano e depois h&d uma eleigéo dos star do ano, para escolher o Super star vila galé.
MD: entdo por exemplo, esta troca de informacdo, comunicagdo entre colaboradores tém

algum...

89



Responsabilidade Social em Hotelaria

GA: vamos la ver, os colaboradores estdo todos informados. Os nossos resultados, quer receitas,
quer custos, quer resultado operacional sdo partilhados por todos os colaboradores, ndo ha
quaisquer segredos nessa area, sdo visiveis, sd0 expostos.

MD: através de algum tipo de intranet?

GA: estd exposto ainda num formato em papel, nos restaurantes de staff, em cada um dos hotéis.
Cada hotel tem um espaco, normalmente designado por refeitério, nés chamamos staff lounge
onde sdo publicadas essas informacdes. NOs temos, paralelamente, outra forma de
comunicarmos com os colaboradores ou de os colaboradores comunicarem uns com 0S outros,
que é uma rede social interna que se chama My vila galé, e, portanto, onde eles vao partilhando
coisas que vao acontecendo no dia a dia em cada um dos hotéis, € como um facebook interno.
Pretende-se algum informalismo, cada colaborador pode fazer os posts que entender desde que
tenham alguma relacdo com o trabalho, podem ser coisas divertidas, ndo esta sujeito a censura
nenhuma, tém é que ter alguma ligacéo pessoal ou alguma coisa que algum colaborador fez ou
que lhe aconteceu, podem ser coisas até da vida pessoal do colaborador, mas que tenham
alguma logica. E temos outro instrumento, que é os painéis dos reldgios de ponto, também
permitem comunicar mensagens com os colaboradores e também é outra forma de como
passamos algumas mensagens chave.

MD: em termos de apoio social disponibilizado aos colaboradores, disse-me que
disponibilizavam o seguro de salude, mais algum tipo de apoio social que o Vila Galé
disponibilize?

GA: ndo, temos pontualmente... coisas que ndo estdo parametrizadas, mas temos por pratica
conceder alguns empréstimos a colaboradores que estdo em situacdo dificil ou a empresa ajudar
em algumas situacdes de catastrofe. Estou-me a lembrar de um caso que aconteceu este ano
com as cheias em albufeira, uma colaboradora nossa que ficou sem casa e ai teve um apoio da
empresa para essa situacao.

MD: e termos de préticas de formacédo, o que é que fazem em termos de formacgdo para 0s
colaboradores?

GA: n6s temos vindo a aumentar, sucessivamente, os programas de formacao. Este ano, foi um
ano, essencialmente de formagbes comportamentais. Tivemos formagdes em vendas, em
atendimento, em gestao de reclamagoes... estd-me a faltar alguma...

MD: linguas?

GA: em linguas, vamos comecar agora, francés, inglés e alemé&o, em formato de e-learning. E
vamos, para 0 ano vamos comecar um ciclo de formagdes pratico-operacionais que tem a ver

com os standards que estdo definidos nos nossos manuais operacionais. Simultaneamente e
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especificamente para liderangas e para chefias estamos a finalizar um programa de ha de
arrancar em outubro de uma formacédo avancada em lideranca. Portanto esse vai ser dado um
modulo a uma formadora interna nossa, que esta a conceber neste momento 0s programas e que
vai abarcar as competéncias todas de lideranca, de selecdo, de motivacédo, de delegacdo e este
é dirigido apenas as nossas chefias.

MD: e relativamente as acBes que o Vila Galé tenham desenvolvido entdo para com a
comunidade?

GA: ja desenvolvemos obras e reparacdes em algumas instituicbes pelas nossas equipas, e,
portanto, que foram pintar, reparar, arranjar pavimentos, paredes, esgotos, eletricidade. Ja
tivermos em algumas instituices a preparar refeigcdes e, portanto, aqui foram equipas nossas
que foram fazer sandes e outros pratos. E essencialmente € este tipo. Depois ja temos
participado em algumas campanhas pontuais, algumas genéricas, até promovidas pela
Associacao dos Hotéis de Portugal como a histdria de oferecer colchdes e outros materiais que,
na pratica, ja ndo vao ser usados pelos hotéis. Quando estamos a fazer renovacoes, equipamento,
seja televisdes, seja colchdes que na pratica ainda estdo em bom estado, também a oferta desses
materiais.

MD: voltando aqui um bocadinho atrés, quando as televisGes, os colchdes estdo em periodo de
ser renovados vocés por exemplo, pe os colchdes a venda para os colaboradores por um preco
irrisorio?

GA: normalmente oferecemos, portanto, numa primeira fase os colaboradores tém preferéncia,
sobrando equipamentos desses véo para instituicdes, mas ndo fazemos venda desse tipo de
materiais!

MD: lembra-se de mais alguma agdo com a comunidade...

GA: assim que me esteja a lembrar...

MD: alguma com uma vertente ambiental?

GA: com uma vertente ambiental e que envolve colaboradores e clientes, nesse caso, nGs temos
0 Hotel Vila Galé Albacora, que é la em baixo, na ria Formosa, no parque natural da ria
Formosa, e, portanto, todos os anos, ha uma acdo, que € lavada a cabo pelos colaboradores e
pelos clientes que 4 estiverem na altura, de limpeza da praia da ria Formosa. Depois as outras
ambientais tém a ver com tratamento de lixo, tratamento de residuos, separacdo de lixos,
poupangas energéticas e, portanto, ai ha um conjunto de medidas...

MD: também ja mais legais.

GA: sim e ai também ja procuramos envolver o0s colaboradores porque tém um conjunto de

boas praticas que tém que seguir e também temos um folheto em cada um dos quartos dos hotéis
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a apelar para um conjunto de préaticas por parte dos clientes, coisas que podem contribuir para
0 meio ambiente e que o cliente pode fazer durante a sua estadia nos hotéis.

MD: entdo e por exemplo como € que caracteriza...

GA: de agdes diferentes tivemos uma com uma associagdo... que se chamava.... Nao ¢ a terra
dos sonhos, mas era uma coisa semelhante. ..

MD: make a wish?

GA: acho que é capaz de ser, na pratica, era conjunto de criangas com alguma deficiéncia que
nunca tinham tido férias nos hotéis e nds proporcionados essas férias durante 3ou 4 dias num
dos hotéis do Algarve, portanto ¢ um bocadinho diferente.

MD: entdo como € que caracteriza as atividades de RS dos hotéis Vila Galé? ja falamos um
bocadinho de serrem sempre praticas com criangas e familias, mas...

GA: nestas regulares. as sdo pontuais podem ndo ser... ndo estamos tao limitados nesse ambito.
Ou seja, aquelas que apoiamos regularmente, as 20 associa¢Ges que apoiamos regularmente,
essas tém esse cariz, as outras que também apoiamos regularmente com a oferta diéria de
refeicbes, também tém esse cariz. Podemos ter oferta de salas, refeicbes ou de quartos a
instituicGes que nao tém so esse cariz, por exemplo, uma das quais com que colaboramos € a
AMI, a AMI ndo tem sO essa vertente. Temos algumas colaborag¢fes pontuais com outras
entidades que ndo sdo tao exclusivas de criangas e familia.

MD: entdo se Ihe perguntar qual a area de RS considerada mais importante para a empresa, Sdo
as criancas e a familia?

GA: sim, sim!

MD: indique alguns parceiros de RS e que tipo de atividades é que faz com eles?

GA: aquela que tem mais expressdo e que apoiamos ha mais tempo quer financeira quer com
servicos é a Associacdo Sol, das criancas portadores do virus do HIV, que fica ali em Alcantara.
MD: quais sdo as motivacdes que o Vila galé tem para ter comecado a desenvolver praticas de
RS?

GA: porque acho que € nossa obrigacdo. Nao tem nenhuma fundamentagdo muito profunda, eu
acho que é uma questdo de filosofia da empresa, de ajudar aqueles que mais necessitam, as
empresas quando estdo bem, eu acho que tém... ha outro tipo de RS no sentido mais amplo que
poderia ser enquadrado aqui na conversa. Porque na pratica a empresa tem vindo a investir e
tem vindo a crescer e tem varias formas de retribuir isto. Um, retribuindo aos colaboradores
que cé trabalham e, portanto, premiando e melhorando as condi¢des de trabalho; retribuir a
sociedade quer sejam instituicOes de cariz cultural, desportivo ou de solidariedade social e

também ha outra questdo muito importante e que muitas vezes nao é falada. Que tem a ver com
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o0 reinvestimento dos resultados. A vila galé tem crescido, muitas pessoas perguntam como,
pura e simplesmente porque ndo tém 30 anos de atividade numa pratica de distribuicdo de
dividendos pelos acionistas. E, portanto, basicamente todos os resultados do negdcio sao
reinvestidos em novos hotéis, porque é que eu digo que isto € RS? Eu, na prética, estou a
devolver o dinheiro a sociedade, investido mais num hotel novo e, portanto, isto vai implicar
contragé@o de novos fornecedores e de equipamentos para construir um hotel novo e, portanto,
vai gerar... vai meter o dinheiro outra vez na economia. Vai gerar mais postos de trabalho e vai
gerar depois um fluxo de clientes e fornecedores, de compras e vendas e, portanto, mantém...na
pratica todos os resultados da empresa acabam por ser devolvidos & economia, uns de uma
forma mais de oferta e outros de uma forma que s&o geradores de negécio adicional. Mas eu a
partida em que crio um novo hotel, fagco um investimento, estou a alimentar ndo sei quantos
fornecedores, e por sua vez as suas familias e todas as pessoas que gravitam a volta do
fornecedor, portanto tenho um resultado indireto. Estou a criar mais postos de emprego,
portanto estou a ter mais pessoas e mais familias a quem eu estou a gerar rendimentos e,
portanto, isso acaba por ser de uma forma indireta o resultado da sustentabilidade econémica,
acaba por se reverter em sustentabilidade social.

MD: entéo para si quais sdo os grandes beneficios da RS e das suas praticas?

GA: os grandes beneficios é acreditar que tendo este conjunto todo de acGes vamos passar a
viver num mundo melhor. E se vivermos num mundo melhor, quando o mundo estad melhor,
n6s vamos estar melhores. Se toda a gente estiver bem, nés, de certeza que vamos estar bem. E
um bocadinho este principio mais genérico que pauta toda a esta atividade. Obviamente que
tem alguns beneficios diretos, por exemplo, no caso, do relacionamento com os colaboradores
todos, obviamente que o0s colaborares sentem que estdo numa empresa que tem estas
preocupac0es e, portanto, isso acaba por ser um fator de valorizam e ligacéo e ligacao afetiva
com a empresa do que trabalhadores que estdo numa empresa que ndo faz nada disto. Portanto,
é um aspeto que é valorizado pelos nossos colaboradores e por isso a nossa decisdo estratégica
de sim senhora, isto & comunicado e partilhado e os colaboradores séo envolvidos, para o
exterior ndo passamos nada.

MD: O Vila Galé possui algum tipo de prémios no &mbito da RS e no ambito ambiental?

GA: ndo, assim prémios especificamente ndo. Ndo temos nenhum prémio criado.

MD: e em termos ambientais, ndo tem nenhum do tripadvisor, por exemplo?

GA: ndo, isso temos! Isso de prémios ambientais, temos dois ou trés hotéis que tém uma

certificacdo, acho que é chave verde que aquilo se chama. Outros que tém uma coisa que é a
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Travel Life, € uma coisa internacional que é pedida por alguns operadores e nds temos em
alguns hotéis e do tripadvisor tambeém temos em alguns hotéis.

MD: possuem algum codigo de ética ou algum cddigo de conduta?

GA: no6s chamamos-lhe o manual do colaborador, mas sera mais ou menos isso, que tem um
conjunto de regras e informagdes sobre a organizacao.

MD: entdo é entregue o manual, é o Unico documento que vocés tém de consulta para o
colaborador caso queira seguir valores, caso queira perceber a missdo da empresa?

GA: sim, isso esta tudo nesse manual. Depois ele tem que ter acesso a outros manuais que sao
0s manuais de procedimentos operacionais da se¢do onde vai trabalhar. Um colaborador da
rececdo, recebe o manual de procedimentos da rececdo, que ele também tem que conhecer.
Depois ha outro documento, que ¢ um documento mais estratégico, de politicas de RH, e esse
é partilhado. Onde estdo todos os programas e 0s eixos da politica de RH, os programas e 0s
beneficios todos genéricos da empresa. E basicamente é isto. Depois ha, coisas especificas,
outros manuais de seguranca e higiene no trabalho, mas isso é mais especifico.

MD: existe algum provedor de ética na empresa, caso algum colaborador queira fazer uma
dendncia anénima e confidencial de uma questdo ética tem essa forma ou dirige-se aos RH?
GA: dirige-se aos RH, nds temos uma forma... para ja os colaboradores tém tido até a data, o
a vontade para partilhar essas questdes e, portanto, quando ha uma situacdo mais complicada,
os colaboradores tém o a vontade para mandar para a propria administracdo, uns anénimos e
outos sem ser anonimos. Depois ha outro momento, tipicamente onde os colaboradores se
podem pronunciar, e onde regularmente se pronunciam que tem a ver com o clima
organizacional. N6s desenvolvemos periodicamente, um questionario de clima organizacional
para perceber em varias areas, o nivel de satisfaco dos colaboradores com a organizagdo. E
nesse inquérito, e esse € andnimo, as pessoas sdo convidadas a participar, mas nao sao
identificadas e pronunciam-se no relacionamento com as chefias, com os colegas, com as
politicas de retribuicdo, uma série de outros fatores e de praticas da empresa e depois tem varios
espacos dentro do questionario onde podem deixar ideias, sugestoes, criticas e que normalmente
séo seguidas.

MD: ok. Para finalizar, como é que vé a hotelaria daqui a 10/20 anos no contexto da RS, do
desenvolvimento sustentavel e da sustentabilidade?

GA: em termos de RS, acho que ndo ha nada de muito especifico na hoteleira e isso vai depender
da consciéncia de cada um. E eu acredito que a consciéncia sobre os temas da RS tem a vindo
a ser maior de geracao para geracdo. Portanto, sente-se que ha essa consciéncia nas geracoes

mais novas. Da parte da empresa aquilo que vamos querer € que isso faga parte, que essa cultura
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faca parte da propria empresa, independentemente de quem cé esteja, € sempre uma cultura para
ser seguida. No caso da responsabilidade ambiental, a evolucéo, também, tem sido sempre
positiva. E tem sido sempre positiva, porque hoje em dia, grande parte das medidas que séo
positivas em termos de responsabilidade ambiental, sdo igualmente positivas em termos de
sustentabilidade econdmica. Ou seja, a maioria das medias, ndo foi como na fase inicial, em
que era tudo aquilo que era ambiental era mais caro do que novo. E, portanto, eu nunca percebi
a questdo do porque € que o papel reciclado era mais caro, hoje em dia ja ndo é assim. Mas
também a partir do momento em que ha um conjunto de ferramentas cada vez mais eletrénicas
e permitem ndo s6 medir e afinar o consumo dos custos energéticos, porque grande parte das
pessoas ndo tem nogdo que o maior contributo para a sustentabilidade ambiental no mundo tem
a ver com a reducdo dos consumos energeticos, sejam eles de dgua sejam eles de eletricidade,
porgue estes sim € que consumem muitos recursos, mais do que algumas fantasias a dizer que
se tem papel reciclado. Estas tém um impacto muito maior e tém a vantagem de ter
simultaneamente um impacto positivo do lado ambiental e um impacto positivo do lado
econdémico, porque se traduzem, também, em reducBes de custos. Por outro lado, ha um
conjunto de préaticas, nomeadamente tratamento de residuos e separacdo de lixos, etc. e que
obviamente, por muito que haja essa preocupacao, também depois tem que haver da parte
entidades que recolhem esse lixo, a capacidade de o tratar devidamente, coisa que ja comeca
haver na maioria das autarquias. Por outro lado, também, os meios digitais e 0s meios
eletronicos vém contribuir para muito menos consumos de recursos desnecessarios,
nomeadamente o papel. Portanto, a informatizacédo e a digitalizacdo de uma série de processos
quer internos, quer de comunicagdo com o cliente, também, véo-se traduzir em boas praticas
ambientais. Portanto ha aqui um conjunto de coisas que indicam que o caminho vai ser
ambientalmente mais responsavel.

Se me perguntar “O cliente valorizam os hotéis que tenha estas preocupacdes?” sim! “E fator
de escolha?” ainda acho que ndo! Ou seja, o cliente nao vai escolher um hotel em fungado de ter
ou ndo ter. Ele pode valorizar, mas em condigdes iguais...os hotéis ou estdo em condi¢des
exatamente iguais ou o cliente ndo vai mudar a sua escolha por causa disso. O que é que eu
quero dizer com isto, se ele tiver dois hotéis em Vilamoura, exatamente com as mesmas
facilidades, exatamente com 0 mesmo preco, e um tem praticas ambientais e 0 outro ndo tem,
admito que ele va escolher o que tem. Agora se 0 que tem praticas ambientais for muito mais
caro ou muito mais longe ou afastado do sitio de onde ele quer ficar, ndo acho que seja...

MD: acha que nédo existe um nicho de mercado, em que esse tipo cliente, de fato, escolheria o

hotel mais sustentavel?
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GA: pode existir, mas ndo é identificado e ndo alimenta operacgdes hoteleiras. Nao se vive s6
desse nicho. N6s temos um hotel onde essa foi uma das principais apostas, no algarve, que é o
Albacora, que tem praticas até mais sofisticadas de responsabilidade ambiental do que todos os
outros hotéis e ndo tem a mesma procura dos outros. Tem a ver porque esta numa zona que nao
tem tanta procura como Vilamoura ou Albufeira e esta na zona do parque natural de Tavira. E,
portanto, € tudo muito bonito, mas eu primeiro quero ficar em cima da Marina de Vilamoura e
depois a seguir logo me preocupo com os passarinhos. .. lamento imenso, mas esta ¢ a realidade
dos factos. Nao quero dizer, que ndo se comega a sentir. .. agora as pessoas ndo escolhem aquele
hotel s6 por causa disso. Ou seja, as pessoas escolhem os produtos por um conjunto de atributos.
Hé& alguns produtos no mercado que a grande bandeira foi a responsabilidade ambiental e a
sustentabilidade, mas depois falham em tudo o resto. Ou seja, eu quero ir para um sitio desses,
mas eu nao quero abdicar que o servi¢o funcione bem, que a comida seja boa, que tenha tudo. ..,
portanto eu tenho que ter tudo o resto, sé isso ndo chega como bandeira. Um hotel
ambientalmente responsavel e acha que aquilo vai servir para justificar a satisfacdo do cliente,
ndo vai! Ele tem que ter tudo o resto mais aquilo! Portanto, aquilo é uma coisa que se tem que
adicionar em cima, de ter os pressupostos todos garantidos, que o staff foi simpatico, que
conhece os procedimentos, que esta tudo a funcionar bem, que nada falha nos quartos, que a
comida ¢ boa, etc... que tudo funciona bem!

A sustentabilidade € muito importante. Dentro de um conjunto de hotéis daquela zona, aquilo
pode ser um fator diferenciador, face aos outros, mas um hotel que abre numa localizacdo
improvavel ndo tem tanto sucesso. Portanto ndo € fator de sucesso, pode ajudar e ser um fator
diferenciador, se preencher um conjunto de outros requisitos, ele tem que ter, a semelhanca de
outros hotéis, bons quartos, bom servicgo, boa decoracdo e tem que ter uma coisa que custa, um
ballrdio hoje em dia, que se chama localizacdo. E totalmente diferente vender um hotel no eixo
historico da cidade, Av. da liberdade, Baixa, Chiado, Alfama, Castelo ou estar fora disto,
portanto metam o hotel em Odivelas e véo ver o0 sucesso que tém! Portanto, isto demonstra que
ndo € soO, que ndo sdo sO esses fatores [sustentabilidade]. Eles sdo importantes, podem ser
diferenciadores dentro da concorréncia, mas ndo justificam... ndo ¢ por causa disso [da

sustentabilidade] que vem o sucesso.
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Anexo D — Transcricéo da Entrevista do Estudo de Caso N°3

Entrevista ao Responsavel de Qualidade, Ambiente e Seguranca (QAS) Pedro Teixeira do Neya
Lisboa Hotel, 25 de agosto de 2016
Dados introdutorios:

a) Nome da empresa: AZAB, Lmd.

b) Concelho: Lisboa

c) Freguesia: Junta de Freguesia de Arroios

d) Ano de Abertura: 2011

e) N°de Funcionarios: 35
Marta Delgado (MD): comecando pela responsabilidade social. O que é que é para si a
responsabilidade social (RS)?
Pedro Teixeira (PT): A RS para mim ou no caso do nosso hotel é uma parte da sustentabilidade,
um dos pilares. Para nds a RS é ajudar, na medida do possivel e a nossa escala, ajudar quem
mais precisa. No nosso caso tentdmos... definimos como publico alvo, no caso do Neya, o alvo
do apoio da RS, esta bem definido, € a crianca. Podemos ter a¢des pontuais de ajuda a outras
populacbes alvo, mas a crianga é 0 nosso objetivo. Desde o inicio temos definido objetivos e
temos as acOes todas voltadas para apoio dos mais novos. RS € isso mesmo tentarmos ajudar
guem necessita na nossa perspetiva num ambito local, é tentarmos ajudar quem esta mais perto
de n6s. No nosso caso é obvio porque temos o Hospital D. Estefania em frente ao hotel, podera
ser muito simples e 0 mais 6bvio, mas € isso que se faz. E entdo, felizmente, temos muito perto
de nos, a situacdo de ser um hospital pediatrico. Entdo definimos desde logo isso como 0 nosso
objetivo de topo. Para nés a RS é isso, é tentarmos desempenhar a nossa funcéo de hotelaria,
de venda de quartos, de negocio, de fazer negocio, de ndo fechar, mas na medida do possivel,
dentro das possibilidades que temos e dos meios que temos, darmos tudo para termos um papel
importante aqui na freguesia, aqui na rua, na cidade e no pais. O apoio que damos ndo se cinge
apenas ao hospital, porque apoiamos por exemplo, neste caso, em termos do quarto solidario,
alojamos familias de fora, ou seja, damos apoio direto ao hospital, mas também diretamente
estamos a ajudar familias que vém do Algarve, Alentejo, norte, etc. Por isso, para nés a RS é
muito importante. Nao ¢é apenas...ndo foi apenas uma ideia que veio depois... “Olha ja agora
vamos ajudar aqui alguém” ou vamos entrar nesta onda que hd agora de RS... que tem
vantagens obviamente! Mas ndo, faz mesmo parte do conceito do hotel. A parte da qualidade,
ambiente, financeira e RS, por isso para ndés a RS é quase um modo de gestdo do hotel. Ate ha
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quem internamente, as vezes...algumas vozes a brincar dizem que somos a Santa Casa, ou o
que seja porque definimos mesmo muito objetivos e muitas agdes, a nossa escala, claro! Para a
RS fazer parte da Gestdo, dos valores do hotel.

MD: e relativamente a clientes Pedro, quais sdo as praticas de RS que vocés fazem, tém?

PT: para os clientes... Nao ¢ facil, um cliente de um hotel urbano, como o nosso... ahh....
Fundamentalmente, temos dois tipos de hospedes, o turista e 0 negécio. O negdcio é claro que
fica uma noite ou noites e pelo seu tipo de alojamento ou de vida, entra e sai, e...

MD: nem repara...

PT: nem repara ou nem pode ser muito implicado diretamente nas a¢@es. O turismo € quase
igual, as pessoas quando vém a lisboa, apesar de haver alguns hdspedes que poderdo escolher
0 Neya devido ao conceito. Quando vém a lisboa sdo de fora e estdo em lisboa, a preocupacéo
¢ visitar... a cidade...entdo entram e saem a correr, s6 chegam a noite, entdo ndo ¢ muito facil
envolver os hdspedes nas questdes de RS. Mas temos algumas a¢des, por exemplo, temos aqui
a venda, na rececdo, artigos da Fundagdo do Gil, da Casa Ronald McDonald, que é para tentar
apoiar estas institui¢des, vendendo estes artigos aos hospedes. Ahhh...mais a nivel de RS...
assim de repente...ndo me....

MD: alguma acdo que voceés tenham feito que va um bocadinho além do que é usual no servico
do hotel, algum servigo Vip que foi além do normal, por exemplo...

PT: para 0 hospede?

MD: para o héspede.

PT: uhmmm ndo...ndo estou assim a ver. Nos temos aqui agdes €... ainda aqui ha uns tempos,
tivemos aqui alguem da Liga Contra o Cancro, também durante dois dias, com um balcdo a
vender artigos as pessoas do restaurante e do hotel. Recentemente comemoramos o dia do
Comeércio Justo, ndo é bem RS, mas o comércio justo, também é RS. Comemoramos o dia do
Comeércio Justo aqui no hotel. Associamo-nos a unica loja registada de comércio justo em
Lisboa, que por acaso é aqui no Saldanha, nas picoas, é perto. Associamo-nos a eles, eles
montaram aqui também umas mesas, uma banca, uma mostra de artigos de RS, do Comércio
justo e 0s nossos hdspedes nessa agédo até estiveram muito envolvidos. Era de manha, na altura
dos pequenos-almogos e 0s hdspedes que andavam aqui na rececao do hotel, participaram muito
e houve aquisic¢éo de bens. Ou seja, tudo o que fazemos € aqui, obviamente, no hotel e tentamos
envolver os hdspedes, mas é uma questdo que, realmente, ndo ¢ muito facil.

MD: e relativamente a politica de RS para com os fornecedores?

PT: sim! temos ... desde a selecdo de fornecedores, nds tentamos...por exemplo, ndés agora

estamos a tentar avancar para uma certificacdo de RS. E na identificacdo dos requisitos, muitos
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deles tém a ver com os fornecedores, é obvio, e além do que ja temos para a parte da RS na
aquisicdo de bens e servicos, como seja, fornecedores locais, fornecedores que tenhamos
garantias que ndo sdo alvo de processos judicias ou trabalho infantil, esse tipo de situacdes.
Vamos inserir n0s NOssos requisitos, porque nds neste momento temos requisitos de aquisicdo
de bens que tém conta a parte de qualidade e ambiente. Ou seja, recorremos a fornecedores. ..na
selecdo de fornecedores, temos umas formulas, que para a selegdo de um fornecedor em que
entram os requisitos ambientais... se ele ¢ licenciado, se ¢ certificado...se separa os residuos,
se os veiculos que vém ca estdo em bom estado na parte ambiental. Vamos... estamos neste
momento a incluir requisitos de RS, ou seja, dentro de pouco tempo, iremos ter nas nossas
férmulas de calculo de selecdo de fornecedores uma parte de avaliacdo de RS. Além disso nas
compras também, isso também ja se faz... as questdes de serem artigos bioldgicos, locais,
vamos aqui ao mercado, ou seja, é RS direta fazermos essa aquisicdo de peixe e de carne no
mercado de Arroios. Envolve-se, também um bocadinho... na parte de RS tentamos envolver
os fornecedores nestas questdes, nestas agdes, convocamos, enviamos informacao.

MD: algum dos fornecedores contribui, por exemplo, com alguma ajuda para alguma acao que
tenham feito?

PT: ahhh... sim! Nos, por exemplo... estou-me a lembrar...nos temos campanhas anuais, no
natal, de angariacdo de bens. Ou seja, n6s pedimos aos fornecedores, a clientes e nds
internamente para doar roupa, brinquedos e livros que depois doamos ao Hospital D. Estefania.
Entdo o que se fez nos Gltimos anos, € isso mesmo, nds pedimos aos fornecedores que nos
doassem, na atividade deles, no negdcio deles, que nos doassem bens... E alguns ofereceram ja
e nds oferecemos ao Hospital.

MD: e préticas de gestdo RH na area de RS?

PT: sim...além do legal, obviamente.

MD: sim.

PT: respeitar todas as questdes legais, 0 que deveria ser 6bvio, mas que em alguns ndo caso é.
MD: sim, em alguns casos ndo é.

PT: mas sim, respeitar todas as questdes legais, temos diversas a¢es. Quer na sele¢do, é um
exemplo... nds, para a selecdo de pessoal, nas entrevistas que se fazem, é ter em conta se a
pessoa tem alguma sensibilidade ou tem alguma experiéncia no assunto na parte ambiental e
social. Ou seja, queremos ter pessoas no Neya que tenham um minimo de responsabilidade ou
de aceitacdo de todas as nossas regras ou dos nossos requisitos na parte de separagdo de
residuos, consumos de agua e social. Ou seja, se nos estamos a falar com alguém nas entrevistas

que demonstra que nao estd nada aberta, depois a participar em ac¢6es de voluntariado nossas,
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néo ficam no Neya. Ou seja, temos que ter logo na parte de selegéo, ter nogéo de que as pessoas
tém alguma apeténcia ou vontade ou desejo ou que estdo abertas a participar nestas acdes.
Porque nos temos algumas acoes de RS ao longo do ano em que envolve 0 nosso pessoal, nos
voluntariamos as pessoas ou nao, por exemplo, oferecemos o lanche do Dia da Crianga aqui no
hospital, € claro que nds oferecemos o lanche e o pessoal. Vai & pessoal nosso em que estéo ali
algumas horas a oferecer o lanche e claro, obviamente, tém que ter alguma apeténcia para estar
a falar com os miudos.

MD: ter gosto, também.

PT: ter gosto, etc. Depois internamente para 0 nosso pessoal também estamos a tentar avangar
com algumas acdes, seguro de saude, etc. que nao existe.

MD: por exemplo, vocés comemoram os aniversarios no hotel?

PT: sim, comemoramos o aniversario, o natal... no aniversario que serd em setembro agora,
vamos oferecer o almogo.

MD: o aniversario dos colaboradores...

PT: ah! O aniversario dos colaboradores, sim sim sim! Ha um bolo, sempre! Ha um bolo e um
ajuntamento de colegas. Normalmente ao fim da tarde os RH notificam aqui o hotel, sobre as
datas de aniversario dos colegas e ¢é feito um bolo, bebidas, algumas sandes e juntamo-nos na
copa e isso faz parte.

MD: ja falamos um bocadinho disso, mas a troca de informacdo e a comunicacao que 0os RH
fazem para os colaboradores € através do e-mail e de mais algum meio?

PT: é através das chefias, as chefias é que tém e-mail, o restante pessoal ndo. Tudo o que é
comunicagdes para o pessoal todo... ou por circulares ou afixadas na nossa copa, que ¢é o local
onde o pessoal de junta. Ou entdo é comunicado as chefias em e-mail e as chefias é que
comunicam ao seu pessoal.

MBD: na passagem dos turnos vao passando a palavra...

PT: sim, sim.

MD: e existe algum tipo de apoio social, disponibilizado aos colaboradores?

PT: ndo...como sendo...ahhh...ndo...

MD: quer dizer, disse-me que estavam a trabalhar num seguro de saude....

PT: quer dizer temos algumas situacOes de descontos em servigos, farmacias, ginasios,
cabeleireiros. Temos acordos com servigos perto do hotel onde d&o o desconto ao nosso pessoal.
MD: e, relativamente, a praticas de formag¢ao na empresa? Para além da legal...

PT: temos o plano de formagdo anual, as normas ISO obrigam a isso. No qual sé&o identificadas

por seccao todas as necessidades...antes do ano comegar, no ano anterior, sao identificadas as
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necessidades, ou seja, cada seccao identifica que formacao € que necessita para o ano seguinte,
isso é definido até ao final do ano, o plano de formacao é feito e é executado depois. Ou seja,
os RH tém a responsabilidade de acompanhar as formag6es anuais e damos formacéo em todas
as areas. Quer especificas nas funcbes do pessoal todo, na rececdo, na cozinha, higiene
alimentar, seguranca alimentar, atendimento ao hospede, o check-in, informatica, linguas...isso
tudo. E depois formacdo na parte de responsabilidade ambiental e social, ou seja, temos
formacdes especificas de seguranga, higiene, ambiente, de RS. Na parte que ndo é bem de
formacgdo, mas de sensibilizacdo, nos levamos a cabo visitas as instituicGes, ou seja, nds
frequentemente juntamos o pessoal mais recente ou o pessoal novo e vamos visitar a casa
Ronald McDonald ou a Fundagdo do Gil. Tentamos para o pessoal viver este apoio que da,
porque eles sabem que ndés damos os excedentes alimentares a casa Ronald McDonald, o
pessoal sabe que nds alojamos familias de criancas que estdo hospitalizadas no hospital, nds
fornecemos salas de eventos ao Banco do Bebé, a Fundacédo do Gil, nds acolhemos funcionarios
do refigio de Ascensdo em Faro, etc etc... Mas para o nosso pessoal perceber, entender a
dimensao do que faz e dar mais valor aos que faz, nada com o leva-los aos locais e por isso, por
exemplo, as visitas para a casa Ronald McDonald sdo muito enriquecedoras, 0 nosso pessoal
percebe que ao estar a juntar todos os dias, 0s restos do pequeno-almoco, do almocgo e depois
tém que embalar e registar, etc., percebem qual o objetivo disso, porque quando vao a casa vém
la as familias, os miudos, as faltas que tém, o espa¢o onde estédo, etc. e isso € muito importante
MD: é um efeito compensador muito grande!
PT: é! E um efeito compensador e é importante que visitem estes locais e o hospital aqui. E
importante que visitem estes locais para, realmente, se empenharem mais e perceberem que o
fazem... porque as vezes ¢ um pouco... ¢ mais trabalho ndo €... porque separam os residuos,
depois tém um registo, porque nos, por causa da RS e da certificacdo que é 0 nosso objetivo,
temos que ter métricas sobre o que se faz e o que se ajuda e por isso € preciso registar...
MD: ha muitos detalhes por trés...
PT: é! Por exemplo, o quarto solidario. Nos alojamos as familias, temos que ter o inquérito de
satisfagdo, o registo de onde vém, quantos dias é que ficam, para termos no final resultados
sobre o que fizemos ao longo do ano, imagens, isso tudo... Por isso, o pessoal tem, obviamente,
mais trabalho. Entendendo as razdes, é simples, eles assim envolvem-se muito mais.
MD: e ag0es, entdo, que o hotel tenha desenvolvido com a comunidade? Ja falamos de algumas
com o Hospital D. Estefania, mas outros parceiros que tenham aqui a volta?
PT: entdo nds temos... eu posso ir buscar a minha cébula 14 acima...

MD: alguns exemplos s0...
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PT: o Hospital D. Estefania, nds temos um protocolo com o centro hospitalar de Lisboa, que
envolve 6 hospitais. 1sso € no &mbito do projeto do quarto solidario. Que € o gabinete social do
centro hospitalar de lisboa, identifica familias que necessitem de alojamento em lisboa, porque
tém os filhos aqui nos hospitais ou quando a familia e os filhos vém a consultas e nds
hospedamos as familias e os filhos. E quando identificam a necessidade de alojamento, nds
oferecemos, dizemos que sim e alojam-se aqui, isso é o protocolo que temos com o Centro.
Depois temos diretamente, trabalhamos com o hospital D. Estefania, como... no lanche de
Natal, oferecemos o lanche de Natal, oferecemos o lanche do dia da crianca, oferecemos 0s
bens, juntamos os bens e oferecemos, todas as tampinhas de pléstico recolhidas no nosso hotel,
séo colocadas no contentor que o hospital recolhe, pronto sdo ac6es diretas que temos com este
hospital. Depois temos o Banco do Bebé, é que recente, foi um acordo que fizemos
recentemente com a Associacdo Banco do Bebé que trabalha dentro da Maternidade Alfredo da
Costa. E para o Banco do Bebé o que fazemos é, oferecemos as salas de eventos, ou seja, 0
banco do bebé necessita regulamente de espacos para workshops, workshops de capacitacdo das
mées, e nos oferecemos este espaco. Temos umas acdes, também, com algumas instituicdes,
que sdo o Menu Solidario, ou seja, nds temos durante um més, um més e meio, N0 NOSSO
restaurante Viva Lisboa o chamado Menu Solidario, no qual um montante da refeicéo reverte
para institui¢fes. O ultimo que foi feito, foi diretamente aqui para o Hospital D. Estefania, em
que por cada 50 menus vendidos ofereciamos um cadeirdo de descanso ao hospital, vendemos
cerca de cento e tal, oferecemos dois. Depois temos apoio a Fundacdo do Gil, também pela
venda de artigos deles, aqui no hotel e a cedéncia de salas, de alojamento. Temos, também,
apoio ao Refugio Aboim e Ascensdao temos também valores especiais no alojamento.
Temos...n6s por exemplo, na selecdo de um fornecedor da gestdo de residuos, optamos por
guem nos recolhe os tonners e tinteiros € uma empresa que da apoio a Ajuda de ber¢o, ou seja
indiretamente selecionamos uma empresa para nos gerir a recolha de tonners e tinteiros que da
apoio Ajuda a Bergo. Temos a doacdo dos bens, ou seja, nds temos agora também, ha cerca de
um ano, o selo de RS da AHP. Isso obriga-nos a participar num projeto que a AHP tem que é:
um colchdo, um coracdo. Que é um projeto que a AHP tem de contato com os hotéis, para
quando os hotéis tem bens que ndo necessitam: colchdes, camas len¢es, toalhas, loica, o que
seja... Nos contatamos a AHP e a AHP, entdo, arranja quem necessite. NOs nos ultimos meses
ja fizemos uma doacdo de loiga, roupa, e mais recentemente uma doacdo de lencdis e toalhas
de casa de banho, foram as centenas, ou seja, fizemos uma renovagdo da roupa da cama dos
quartos e oferecemos a duas instituicdes em lishoa.

MD: porque a verdade € que ainda esta em bom estado e é uma pena estar a deitar tudo fora.
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PT: é! Para a Casa Ronald McDonald, eu acho que ja falei... que oferecemos 0s excedentes
alimentares e oferecemos os bolos de aniversario. Ou seja, quando alguém da casa... algum
familiar da Casa faz anos, nds oferecemos um bolo. Também ja oferecemos pontualmente
refeicOes a essas pessoas no nosso hotel. Quando a Casa considera importante, ou porque ha
familias que estdo 14 ha muitos meses, no6s oferecemos o jantar. Ahhh, mais...instituigdes,
doagoes...ha mais coisas...

MD: ndo se preocupe, durante a conversa vamo-nos lembrado...Ag¢des ambientais, entdo, que
tenham desenvolvido externas e internas?

PT: ahh sim...recuando ainda a parte de RS, nds somos membros da Associacdo Grace. Somos
membros ativos, participamos em muita coisa deles e uma das acbes que eles tém de
voluntariado de RS, é a acdo Giro. Que € uma acdo em que juntam voluntarios de todos os
membros, contabilizado o numero de pessoas sao milhares. E participamos na acdo Giro todos
0s anos. Ha dois anos tivemos na limpeza da Serra de sinta, 0 ano passado tivemos na freguesia
de arroios a identificar as questdes de acessibilidade e mobilidade dos passeios, dos veiculos,
etc. e este ano vamos participar na limpeza do estuario do sado. Ou seja, € mais uma acgédo de
RS que o hotel participa e 0 nosso pessoal participa.

A nivel ambiental n6s temos a certificacdo da norma ISO 14001, entdo, tudo o que € descritores
ambientais sdo geridos no nosso hotel. Agua, energia, ar, residuos, higiene alimentar, por isso,
temos uma gestdo completa de todos os residuos. N6s temos uma casa dos lixos, formacdo ao
pessoal, contentores, recipientes nos quartos, em todo o hotel para separar todo o tipo de
residuos, ndo so, o papel, embalagens e vidro, mas tudo! Oleos alimentares, as pilhas, as rolhas,
as tampinhas, a sucata, a madeira, os medicamentos fora de prazo, tonners e tinteiros, as pilhas,
0s equipamentos elétricos, todo e qualquer tipo de residuo produzido no nosso hotel é gerido
de forma adequada, as ldampadas, todo o tipo de residuos! Eu costumo dizer que, ao nosso
pessoal, qualquer tipo de residuo que encontrem, por mais esquisito que seja, deixem-no na
minha sala, que eu resolvo, na minha mesa. Mesmo que nos quartos surja algum tipo de
seringas, dos diabeticos, alguma coisa que seja, nd temos solucédo para todos os tipos de residuos
no hotel e tudo efeito adequadamente, com as guias, com a declaracdo anual de residuos, etc.
Em relacdo a energia e agua, igual! Temos todos os meios disponiveis e possiveis atuais para
uma eficiéncia energética e dos consumos de dgua. Tem painéis solares, ou seja, 0 aquecimento
de agua do hotel ¢ através do sol. Temos Led’s... 90% da iluminag¢do do hotel ¢ a Led’s.
Redutores de caudal nos chuveiros inclusive, nos bidés, lavatorios e chuveiros. Temos
contabilizagdo dos consumos por sector, temos contares internos no hotel, e sabemos ao certo

oque é que cada sector gasta. E o resultado disto tudo é que temos consumos energeticos e de
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agua muito abaixo do que é normal e temos dados de outros hotéis e somos alvo de estudos de
teses, do que seja, de consumos energéticos nos hotéis e 0 nosso hotel € sempre identificado
como o hotel com os consumos mais baixos. Temos bicicletas que emprestamos aos hospedes,
ndo sdo pagas, sdo emprestadas mesmo aos hospedes, para atacar também aquela parte do ar e
das emissbes. Temos parqueamento de bicicletas para funcionarios, temos parqueamento de
bicicletas dos hospedes, tentamos que o hotel seja amigo da bicicleta. Participamos no Bike to
Work Day, que é agora em setembro, inserido na semana europeia da mobilidade, em que
fomentamos que os nossos funcionarios venham de bicicleta. Mais... energia, agua, os
consumos, os residuos, é tudo gerido adequadamente no nosso hotel e envolvemos os hospedes.
MD: como é que caracteriza, entdo, as atividades de RS da empresa?

PT: Caraterizo como?

MD: sdo atividades que a grande maioria € ambiental e sustentavel, isto a RS tem varias areas,
temos a parte dos colaboradores, a parte dos fornecedores, a parte ambiental...

PT: nos por causa das certificagbes ISO que temos, é claro que a parte ambiental tem que estar
totalmente correta. A parte social como até ao momento, ja temos o selo de RS da AHP, e
estamos a avancar para uma certificacdo formal de RS.

MD: A 1SO?

PT: Ndo é a ISO, é outra. A ISO também faz parte dos nossos objetivos, mas ndo avangamos
ainda. Dai que, € 6bvio, que a maior parte das medidas que temos, tem a ver com o ambiente,
mas ao longo dos anos temos aumentado as questdes de RS. Por exemplo, eu posso avancar
que para os requisitos exigidos, para a tal certificacdo que o hotel tem como objetivo obter, o
hotel cumpre uma grande parte dos objetivos, de requisitos de RS, quer internos, quer externos.
Quer tenham a ver com todas as acGes que se faz, quer com a parte dos funcionarios, do nosso
pessoal, quer com a parte dos fornecedores. Ou seja, n0s neste momento, como teste para essa
certificacdo, submetemo-nos a uma avaliacdo e serviu para entendermos e percebermos que nos
temos, cumprimos grande parte dos requisitos na parte do social. E ja um facto!

MD: entdo, para si, a area mais importante de RS para a empresa é a parte ambiental, a parte de
qualidade a seguir sim, vai integrar a parte de RS?

PT: para sustentabilidade do hotel nés temos a parte financeira, a parte ambiental e social.
Temos a parte ambiental certificada, ou seja, claro que a todas as a¢des da parte ambiental estdo
mais avangadas, mas a parte social é igualmente importante. Neste momento esté a par da parte
ambiental e como lhe disse ja obtivemos uma ferramenta de avaliagdo em que verificdmos e
concluimos que respeitamos grande parte dos requisitos sociais. Eu ia dizer-lhe outra coisa

nesse campo... ah! O conceito do hotel sendo a sustentabilidade, nas nossas apresentacoes, nos
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seminarios que vamos, nas visitas, no envolvimento que temos com os hdspedes, com parceiros
e fornecedores. .. a parte ambiental ja vais sendo mais normal em Portugal, na europa, no mundo
inteiro ou seja, nés dizermos que temos painéis solares, separacdo de residuos, bicicletas, é
importante...e os fornecedores, clientes, parceiros, entendem isso € valorizam, mas notamos
que eles comegam a valorizar muito mais a parte da responsabilidade social, porque néo é tao
normal. Ou seja, se j& 0 conceito de sustentabilidade nos destaca dos outros hotéis, a parte de
RS destacamos ainda mais, porque temos partes interessadas que ja ddo a parte ambiental como
certa, garantida e segura, uma exigéncia legal ou ndo, e entdo valorizam mais hoje o social, ou
seja ficam muito mais impressionadas com as nossas a¢des sociais. Dai que temos, entdo, tido
um aumento de acOes relacionadas com a RS e temos o objetivo da certificagdo. Que é para
termos a parte toda da qualidade, seguranca, ambiente e social a par.

MD: ja falamos um bocadinho disto acima Pedro, mas indique alguns parceiros de RS da
empresa?

PT: as parceiras que temos?

MD: sim.

PT: casa Ronald McDonald, Fundacdo Gil, Refugio Aboim e Ascensdo, centro hospital de
lisboa, banco do bebé, Floresta Unida, depois temos...posso ir buscar a listagem e ja lhe digo
mais... temos depois a participagdo com outras instituicdes por exemplo com a Fundacao
Gongcalo da silveira, temos indiretamente por causa do projeto que temos com a AHP: um
colchdo, um coracdo, temos tido, entdo, contacto com as associacfes que eles apoiam, a quem
doamos o0s nossos bens. E mais duas a quem doamos recentemente, que é uma associagdo luso
alema de RS que fica ali em carcavelos, e outra na ajuda que ¢ a entreajuda... eu ja lhe digo ao
certo esses nomes, ou seja, foram mais instituicGes que indiretamente Ihes demos apoio e
recebemos aqui as pessoas, oferecemos 0s bens, etc.

MD: que tipo de atividades entdo € que estabelece com cada parceiro, temos parceiros que sao
mais para parte ambiental como a floresta unida...

PT: sim... e neste caso que refere especificamente, que ¢ parte social, € o que eu ja lhe disse ha
pouco. Ofereceremos salas... este hotel, o hotel Neya, tem quatro servigos: alojamento,
restauracdo, salas de eventos e um spa, ou seja, tudo o que podemos oferecer € isto. Por isso
para cada parceiro oferecemos o que eles necessitam. NOs participamos em duas feiras de RS,
uma e o market place que é uma feira que tenta juntar quem necessita e quem apoia, depois é
tipo assim um speed dating, que é durante a feira... nos estamos la feira e dizemos “nds
oferecemos bens, excedentes unitarios e salas de eventos” e depois todas aquelas associacdes

que la andam contactam-nos e se as associagdes necessitam de salas de eventos, hd um match
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e nos ajudamos. Outra feira que vamos anualmente, no ambito de sermos membros do Grace,
é no mercado do Bom Sucesso, no Porto. Depois mais uma vez as instituicbes que sao membros
do Grace, estdo la expostas e depois ha a visita de associacdes e 0s contactos sdo feitos, e se as
associacoes necessitam de algo contactam-nos. Entéo € isso, n6s oferecemos o que temos. Para
cada um destes que temos atualmente, nds oferecemos o que eles necessitam e 0 que nos
podemos oferecer. A casa Ronald McDonald oferecemos alimento e oferecemos bolos de anos,
emprestamos recentemente um berco, para um bebé que ficaria na casa durante alguns meses,
no6s no nosso hotel temos trés bercos de bebé, emprestamos um...porque € o que temos,
oferecemos, dentro do possivel. Para a Fundacdo do Gil e para o Banco do Bebé o que eles
necessitam sdo salas, nos oferecemos salas. Para a Casa Ronald McDonald e a Fundagéo do
Gil, 0 que necessitam é vender artigos, souvenirs, ndés vendemos aqui. Com cada um oferecemos
0 que temos.

MD: quais sdo as grandes motivacGes do hotel para praticar RS, isto é, como é que tudo
comegou?

PT: é uma designacdo, um objetivo, um designio que vem da gestdo topo. Ou seja, o hotel
guando abriu, antes de abrir foi projetado ja para ser um hotel sustentavel, sustentavel em todas
as areas ambiental e social e econémica claro. Por isso sdo os donos do hotel que tém o desejo
e a vontade e o objetivo de termos um hotel. Ou seja, termos um hotel com uma forte
componente social e apoiar a sociedade, por isso, na parte que me toca a mim e a todos 0s outros
é facil, nds executarmos estas acdes, é relativamente facil, obviamente que ha barreiras em tudo,
mas é relativamente facil nés desempenharmos estas nossas funcdes e termos estes nossos
objetivos e acOes na parte social porque o desejo vem da gestdo de todo. A gestdo de topo
devido a sua origem cultural, social e religiosa, tem grandes objetivos e acdes na parte de apoios
e a parte social. Entdo tal como o fazem desde sempre na sua vida, quiserem fazé-lo no hotel,
no negocio, ou seja, quando pensaram ha 7 / 8 anos abrir um hotel em lisboa, pensaram desde
logo em abrir o hotel em lisboa com uma componente de apoio social e de ambiente. E entdo é
um desejo mesmo familiar e dos CEOs.

MD: e quais sdo para si Pedro, grandes os beneficios da pratica da RS?

PT: o conceito tem varias vantagens, € claro. Uma é a parte econdmica, se bem que a parte
social, nos até este momento e em 5 anos nunca divulgamos muito. Ou seja, eu vou por agora
a parte social de lado, porque até agora as vantagens que tem tido esta parte social sdo diferentes
da gestdo ambiental. N6s temos um conceito de sustentabilidade fortemente apoiado na gestdo
ambiental e isso € comunicado, nds temos as certificagcbes I1SO, n6s somos auditados todos 0s

anos, varias vezes, auditores externos, internos. Nos temos mais certificagdes além da ISO...
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green key, Tripadvisor, o selo de RS da AHP, e por isso, todas estas certificagdes e esta gestdo
ambiental ddo-nos vantagens que, a vantagem numero 1, obviamente, que é o nosso desejo é
reduzir o impacte ambiental do hotel, queremos que o hotel exista e funcione tendo o minimo
impacte ambiental possivel, os consumos de agua, 0s consumos energéticos, o de gas, 0s
minimos de emissBes co2, 0 minimo de emissdes de residuos. Mas depois tem, obviamente, a
parte econdémica, porque tendo um sistema de gestdo ambiental, nds reduzindo os consumos de
agua, gas e luz, e... tendo um sistema de gestao que nos permite gerir adequadamente o hotel,
evitando o erro, por exemplo manutencao do equipamento, devido ao sistema de gestdao, tudo é
mantido a tempo e a horas de acordo comos objetivos anuais, isso faz com que se evite avarias
e depois as avarias tem outros custos de substituicdo do equipamento. A nivel, também, dos
consumos de energia, gas e agua, obviamente, que quanto menos consumirmos menos emissdes
temos, e menos gastos financeiros existem, ou seja, 0s custos associados a gestdo do hotel
devido ao conceito s&o menores. Depois a questdo do marketing, se temos um hotel certificado
e um hotel com um conceito como tem, que é dos poucos no pais, em lisboa havera mais outro
hotel em que o conceito € este. Havera alguns hotéis que tém, obviamente, certificacdes, 0s
led’s, a luz solar, mas como um conceito formalizado de funcionamento, ¢ dos poucos e iSso
vende. Vende no mercado interno, vende alguma coisa, mas no mercado externo vende muito.
Porque ha mercados emissores de turistas que querem especificamente alojar os seus hdspedes
em hotéis, com certificagdes e com... e que sabem os hospedes ficam num hotel com impactos
menores do que em relacdo a outros hotéis. E também temos a questdo, de nos inquéritos de
satisfacdo que temos aos hospedes, sabemos que ha percentagem de hospedes que escolheram
ficar no Neya e que voltam ao Neya devido ao conceito, ou seja tem vantagens. A parte social,
até ao momento, nds optamos por ser uma comunicacao, nao nula, mas menos agressiva, nunca
vendemos muito a parte de RS, porque pode ser confundido muito com aquelas questdes de ndo
estarmos a ajudar, mas a vender. E como...e como esta questdo da parte social vem gestdo de
topo, é uma questdao mesmo de quererem fazer, até agora nunca vendemos muito isso, se bem
que com profissionalizacdo da RS ou uma certificacdo, que nos esperamos obter e também para
a disseminacgdo destas ac¢Oes, ou seja, um dos objetivos de termos estas a¢es de RS € também
0s outros verem que nds temos estas a¢Ges e fazerem igual, ou seja, nds ndo queremos ser 0s
unicos a fazer estas acoes e disseminando estas acGes e comunicando estas acoes também temos
0 objetivo que os outros fazem o mesmo, os fornecedores, 0s hotéis, etc. porque se todos fizerem
isto é 6timo! Entdo as vantagens sdo estas.

MD: & excec¢do dos &mbitos legais, mais algo certificado que o hotel tenha Pedro?
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PT: nés temos.... O hotel ¢ um dos poucos hotéis nacionais... s6 hd dois hotéis em Portugal
que tem o sistema de gestdo da qualidade, ambiente e seguranca. Com as normas 15014001,
ISO9001 e a 1SO18001, s6 ha dois hotéis em Portugal, o0 Neya e outro. Depois temos a
certificacdo five leaf, a certificacdo green key, que sdo certificacdes especificas dos hotéis.
Temos o selo de RS e Ambiental da AHP e a nivel de certificagOes sdo essas. Estamos a avangar,
neste momento, para uma certificagdo de RS e temos depois outro tipo de coisas...

MD: Prémios, que tipo de prémios?

PT: as distingdes que tivemos nos ultimos anos...nos ja fomos duas vezes finalistas dos Prémios
Desenvolvimento Sustentavel dos Trofeus luso-franceses, fomos finalistas dos Green Project
Awards, ou seja, a distingdo ambiental mais importante em Portugal, ndo ganhamos essa. Fomos
incluidos nos altimos anos no Guia Boa cama, Boa mesa. E inclusive h4 dois anos fomos
distinguidos entre os 10 hotéis mais sustentaveis do pais. No guia deste ano o hotel ficou em
numero 1 num indice de sustentabilidade. O guia desenvolveu um indice de avaliacdo formal e
efetiva das agdes ambientais que foi desenvolvido pela sociedade ponto verde, a sociedade
ponto verde desenvolveu um indice para o guia avaliar os hotéis e 0 Neya ganhou. Ou seja, em
2016, na edicdo do Guia Boa cama, Boa mesa de 2016 o Neya Lisboa Hotel é o hotel mais
sustentavel do pais. O restaurante ficou no 4° lugar, julgo eu. Neste momento também
concorremos, e nao ganhamos, aos prémios da ARESP, na parte ambiental de sustentabilidade
hoteleira, concorremos ao ARESP. Estamos, neste momento, a espera de saber os resultados
dos World Travel Award, fomos homeados, ai nos € que fomos indicados para concorrer como
o hotel mais sustentavel do pais, ndo sairam os resultados ainda. E estamos, neste momento,
também a pensar concorrer aos Hospitality Travel Awards.

MD: Pedro, o hotel possui algum cédigo de ética, algum codigo de conduta?

PT: formalizado ndo, estd em desenvolvimento, ja temos os textos! Precisamente para a
certificacdo de RS gque n6s vamos avangar, estamos, neste momento, a fechar o codigo de ética
e conduta. N6és temos a politica de qualidade, seguranca e ambiente. Estamos também a
reformula-la para termos uma politica de qualidade, seguranca, ambiente e RS e temos 0 manual
de acolhimento ao nosso pessoal, onde estdo definidas algumas regras de ética e conduta, mas
ndo tinhamos, até agora ainda, um cddigo. Entdo estamos... com este avanco na parte de RS,
0 que temos entdo, é a redefinicdo da politica e incluir a parte da RS na politica, que esta li
exposta, estamos a fechar o codigo de ética e conduta e assinamos recentemente com 0 apoio
do Grace, a carta da diversidade. Ou seja, 0 hotel aderiu a carta da diversidade, essa existe e

estd ai, na qual o hotel compromete-se na admissdo de pessoal a ndo ter discriminacGes
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nenhumas a nivel de religido, de raga, do que seja. Entdo estamos nessa onde de termos tudo
formalizado

MD: neste momento existe algum provedor de ética na empresa Pedro?

PT: ndo, a nossa estrutura é pequena, dai que todas essas questdes sdo tratadas com a nossa
administradora. Nos temos o chamado o Orgao de Gestdo de Qualidade, Ambiente e Seguranga,
ou seja, é o conjunto de pessoas que internamente tratam destes assuntos, as normas 1SO
obrigam a isso, por isso qualquer questdo de RS ou de conduta ou de ética, € este 6rgao que
resolve o assunto.

MD: mas, por exemplo, caso um colaborador ache que hd um problema ético dentro da empresa
com quem € que ele iria falar?

PT: podera falar com a sua chefia, e também, recentemente, devido a certificagdo com que
vamos avancar identifichmos que temos que ter um meio de garantir aos funcionarios que fagcam
alguma denlncia ou algum assunto que ndo queiram tratar diretamente com a sua chefia, podem
falar com o diretor do hotel.

MD: algum canal que seja, de certa maneira, confidencial.

PT: direto, isso mesmo. E temos mais duas ferramentas nesse ambito, que é: temos uma caixa
de sugestdes, ou seja, no nosso refeitorio onde esta todo o nosso pessoal, ao longo do dia, temos
uma caixa de sugestdes. Ou seja, temos um método, um meio, uma ferramenta, para qualquer
um de nos denunciar alguma coisa e € anénimo. Pode ser andnimo ou ndo, ou seja, a pessoa
pode preencher um registo, uma observacdo, uma sugestdo ou uma dendncia anénima e temos,
também, os inquéritos anuais. Temos um inquérito anual de avaliagdo do ambiente... de
trabalho, ou seja...em que a pessoa responde...

MD: da satisfacdo dos colaboradores?

PT: da satisfacdo...por isso temos meios suficientes para a pessoa fazer a vontade alguma
dendncia, alguma participagdo, alguma conversa... sem sofrer, obviamente, represalias.

MD: para terminar, Pedro como € que V€ a hotelaria daqui a 10/ 20 anos no contexto da RS, da
sustentabilidade e do desenvolvimento sustentavel? Onde ¢ que acha que vamos estar...

PT: eu acho que vamos estar... bem, bem nunca ¢ bom dizer que vamos estar bem, até porque
é impossivel, até porque em milhares de hotéis, s6 em lisboa ha 1800 hotéis e vado abrir mais
ainda e por isso, 0 bem...se eu dissesse que vamos estar muito bem era que estes mil e tal hotéis,
todos tivessem um sistema de gestdo ambiental e todos tivessem o minimo impacto ambiental
possivel e todos eles ajudassem a comunidade envolvente. Mas isso nunca sera possivel,
obviamente, agora eu penso que vamos estar melhor, porque nos estando envolvidos neste meio

da hotelaria e da RS. Somos membros do Grace e vamos a muitas conferéncias, congressos e
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seminarios e agoes... vemos que hd um desejo de alguns hotéis em avangarem nesta area. Ou
seja, nds com certeza que daqui a 10 ou 20 vamos ter mais hotéis que tenham...nem que sejam
objetivos a nivel de consumos energéticos, de agua... alguns por questdes financeiras, ou por
questdes de reducbes de custos ou de marketing. Mas eu penso que muitos, também, por
questBes que veem sim senhor, que hoje em dia ndo ha outra forma de gerir uma atividade néo
tendo em consideragéo a parte da gestdo ambiental e social. Ou seja, eu penso que dentro de
10/ 20 anos vamos ter mais exemplos de hotéis em Portugal e em Lisboa com questdes
relacionadas com esta area. Agora com certificagdes € dificil, porque as certificagcdes sdo algo
exigentes. Eu ndo tenho visto nos ultimos anos... existem alguns hotéis em Portugal com as
normas ISO e com a Green key, tem aumentado, mas ndo tem aumentando substancialmente
em relacdo ao nimero de hotéis.

MD: é um processo demorado?

PT: é, é um processo demorado. Por exemplo, a certificacdo mais comum nesta area ambiental
nos hotéis é a Green key. Que neste momento, penso que esta com 68 hotéis, 0 que a nossa
escala pode ser bom, mas ndo. Por exemplo, a holanda tem 1700. A holanda tem 1700 hotéis
com a certificacdo Green key, em Portugal ha 70, dai que eu vejo que..., mas tem aumentado.
Ou seja, porque se os hoteis verificarem que ha vantagens nisto, avancam para a certificacao.
Por isso eu penso que no futuro mais havera. ..

MD: também a verdade € que temos muitos hotéis, que ainda ndo tém um departamento...

PT: poucos ou quase nenhum! As cadeias tém, alguns tém, nem que seja...poderd nio ter um
técnico. No nosso caso no Neya, e até ao momento sendo apenas um hotel, € de louvar, porque
noés temos um cargo especifico, que sou eu, ndo é. Que sou técnico de qualidade, de seguranca
e ambiente, ou seja, ndo trato de outros assuntos, como sejam de marketing ou o que seja e por
isso temos especificamente uma area, um sector, um departamento e uma pessoa responsavel
nesta area, o que tem vantagens obviamente! Porque s6 assim € que é possivel termos todos
estes objetivos, todas estas certificacdes, estas distin¢des, a RS, estas a¢les e isso tudo. Agora
é claro que outros hotéis que tém alguém que é de outra area, mas que trata destes assuntos, o
gue ja é opimo, mas ndo é o ideal, porque o seu tempo ndo esta totalmente alocado a isto. Dai
que ndo tenham as certificacOes e tantas acdes. Algumas cadeias ja tém, ha cadeias em Portugal
que tém a pessoa que trata especificamente sé da parte ambiental e social.

MD: Pedro, s6 uma curiosidade, quais Sa0 0S paises emissores que mais procuram a parte

ambiental, sdo paises do norte da Europa?
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PT: noérdicos, sim! ndo ha como fugir a isso. Ndo sdo 0s portugueses, nao sao o0s espanhdis, nao
séo os italianos, ndo sdo os sul-americanos. Sdo obviamente agéncias ou 0os moradores que vém
da Alemanha, alguns da Franca, mas mais da Alemanha Suécia, Dinamarca, etc.

MD: e estados unidos?

PT: estados unidos ndo tanto, até porque nas feiras, as feiras onde n6s mais vamos sao as feiras
europeias, na europa e todos os agentes que 14 estdo emissores, de mercados emissores sdo 0S

nordicos. Ndo ha como fugir a isso.
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