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Fazer a coisa certa ou
fazer as coisas certo?

O presente texto faz a partilha de parte dos re-
sultados de uma investigagdo conduzida pelos
autores, entre 2018 e 2019, junto de 40 grupos
hoteleiros (trés ou mais unidades abertas no
nosso pais), dos quais 31 t€m origem nacional
e nove correspondem a grupos internacionais.

Os objetivos do estudo focaram-se nas ‘boas
praticas ambientais’ identificadas pelos grupos
e na forma como estas sdo comunicadas ao
mercado. A abordagem foi de natureza quali-
tativa, comecando pela analise de contetido dos
websites de todos os 40 grupos e prosseguindo
com entrevistas em profundidade aos gestores
de alguns deles (18).

Os resultados sugerem que as questdes am-
bientais ainda sdo, para muitos destes grupos,
ndo exatamente uma resposta aos desafios da
sociedade (‘fazer a coisa certa’), mas muito
mais uma consequéncia das preocupagdes eco-
ndémicas das empresas hoteleiras, sobretudo em
matéria de redugdo de custos (‘fazer as coisas
certo’).

E porqué? Segundo os gestores, porque os
clientes ainda assim o sugerem. Numa das en-
trevistas, foi referido que “os hospedes ainda
ndo estdo dispostos a pagar mais por este tipo
de servigos nem aceitam um nivel de servigo
‘inferior’ por essa razdo [...] E mais facil atuar
no back-office, mas mais dificil fazer o mesmo
nas areas dos clientes.” Noutro caso, foi dito
que “a experiéncia de os hospedes serem con-
vidados a reduzir a frequéncia da troca de toa-
lhas e len¢dis acabou em aumento dos custos
de lavandaria”. Noutro exemplo, ainda, é refe-
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rido que “99,5% dos clientes valorizam as boas
praticas ambientais, mas t€ém o seu conforto
como uma linha vermelha a néo ultrapassar”.

Nestes termos, as duas medidas mais comuns
sd0 a 1) minimiza¢do do consumo de energia,
nomeadamente, através da instalagdo de painéis
solares, de iluminag¢do de baixo consumo e de
sistemas de climatizacdo mais eficientes; ¢ a ii)
minimiza¢do do consumo de agua, sobretudo
pelo uso de ferramentas de reducdo do caudal
das torneiras. Outros topicos indicados foram
a gestdo de residuos e a formagdo do pessoal.

Outra matéria importante ¢ a forma como estas
‘boas praticas’ sdo comunicadas, uma vez que
ela é, em si mesma, uma forma de interpreta-
¢do do valor que lhes ¢ dado pelas empresas. A
analise dos websites dos 40 grupos hoteleiros,
e algumas respostas nas entrevistas, sugerem
uma comunicagio deste topico nas plataformas
online com uma visibilidade inferior a da pro-
pria realidade praticada. Isto ¢, os hotéis optam
por ver os websites como ‘ferramentas de ven-
da imediata’ e muito menos como ‘instrumen-
tos de marketing’, quanto mais um suporte de
um qualquer pretenso ‘principio fundador’ da
empresa, neste caso, por hipotese, as boas pra-
ticas ambientais. Ainda assim, observa-se que
0s grupos internacionais, principalmente os
maiores, investem mais neste tipo de comuni-
ca¢do do que os grupos de menor dimensdo. h

*A Publituris Hotelaria manteve a grafia
original do artigo.



