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RESUMO

Mocambique continua a ser um dos paises mais pobres do mundo o que,
consequentemente, o0 torna num povo muito dependente de ajudas externas
(Cunguara, Benedito et. al 2010).

Quando se fala sobre as ajudas que chegam a este pais, salientam-se,
guase sempre, as ONGs estrangeiras que atuam no terreno com determinadas
missGes. Consequentemente, sd0 poucas as vezes que Se mencionam

entidades hoteleiras que ajudam a melhorar as condi¢cdes da populacao local.

Desta forma, destaca-se que as preocupacdes a nivel social e ambiental
por parte do setor de servicos, € algo relativamente recente, realcando que a
implementacéo de estratégias ambientais e de responsabilidade social por parte

dos hotéis se encontra em constante crescimento. (Chung Lai et al., 2009).

A presente dissertacdo pretende aprofundar o conhecimento relativo as
praticas de Responsabilidade Social Empresarial no Setor Hoteleiro em
Mocambique, com o objetivo de perceber de que forma é que a implementacéo
de uma estratégia de RSE consegue, efetivamente, mudar de maneira positiva
as condicdes de vida da populacdo local e com que propésito é que o hotel
Southern Sun Maputo decidiu investir neste tipo de atividade. Face ao exposto, a

metodologia escolhida foi um estudo de caso do hotel referido anteriormente.

Relativamente a recolha de dados para a execucao deste trabalho, foram
realizadas entrevistas a diretores, clientes, fornecedores e parceiros da entidade

hoteleira em estudo, o que permitiu dar resposta as questdes de investigacao.

Através da analise dos resultados obtidos, foi possivel apurar que o hotel
acredita que a implementacdo de uma estratégia de RSE € algo que deve fazer
parte da mesmo pois, uma entidade apenas pode crescer enquanto negocio
através de pessoas internas e externas, levando a que, desta forma, seja

possivel fazer a diferenca na sociedade.

Palavras-chave: Responsabilidade Social Empresarial; Préaticas

socialmente responsaveis; Setor hoteleiro em Mo¢cambique



ABSTRACT

Mozambique is still one of the poorest countries in the world, which
consequently makes it very dependent on foreign help. (Cunguara, Benedito
et.al, 2010).

When talking about the help that arrives in this country, NGOs that work in
the field with specific missions, almost always stand out. Consequently, hotel
entities that help to improve the conditions of the local population are rarely
mentioned.

In this way, it is highlighted that the social and environmental concerns in
the service sector are relatively recent, emphasizing that the implementation of
environmental and social responsibility strategies by the hotels is constatly
growing. (Chung Lai et. Al, 2009).

The present dissertation intends to deepen the knowledge related to
Corporate Social Responsibility practices in the hotel sector in Mozambique, with
the objetive of understanding how the implementation of and CRS strategy can
effectively change the life conditions of the local population and for what purpose
the Southern Sun Maputo Hotel decided to invest in this type of activity.

According to what | said before, the chosen methodology was a case study
of the hotel mentioned above.

Regarding the collection of data for the execution of this work, I
conducted some interviews with directors, clients, suppliers and partners of the
hotel entity, which allowed me to answer the research questions.

Through the analysis of the obtained results, it was possible to verify that
the hotel believes that the implementation of an CSR strategy is something that
should be part of it, since an entity can only grow as a business through internal
and external people, leading to, in this way, it is possible to make the difference

in society.

Key Words: Corporative Social Responsibility; Socially responsible practices;

Hospitality sector in Mozambique
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1. INTRODUCAO

A RSE tornou-se numa parte firme e irreversivel na atividade das empresas,
afirmando-se que um modelo de gestdo aliado a pratica de RSE, consegue
agregar valor para as organizacdes. Srour (2000), afirma que a sociedade opta
por valorizar aquelas que implementam este tipo de medida. Desta forma, as
empresas comecaram a adotar praticas de RSE como estratégia a longo prazo,

de modo a maximizar os seus resultados.

Para Mintzberg (1983), a RSE torna-se indispensavel na medida em que as
decisdes estratégicas de grandes empresas envolvem tanto consequéncias

econdémicas como sociais, estando estas interligadas.

Conforme afirmado por Costa et al. (2011), cada vez mais é exigido um
comportamento socialmente responsavel por parte das entidades hoteleiras.
Deste modo, Figueira e Dias (2011), constatam que a partir do século XXI se
inicia uma fase de consolidacdo da RSE no Turismo e, consequentemente, 0s
hotéis com o objetivo de estabilizarem a sua posi¢cdo no mercado e de melhorar
a sua imagem, comecaram a criar novos programas de identidade
organizacional, integrando a RSE como parte fulcral dessa estratégia (Martinez
et al., 2014).

Assim, as entidades hoteleiras com cadeias internacionais e integradas
em Mogambique — pais extenso com, aproximadamente, 25 milh6es de
habitantes, onde cerca de 70% da populacéo vive em areas rurais (PNUD, 2018)
— sdo valorizadas pelo seu impacto positivo no pais através do seu investimento
financeiro, bem com através da transferéncia de know-how num territério com

baixo nivel de conhecimento técnico. (Alcobia, 2019).

A metodologia utilizada foi um estudo de caso do hotel Southern Sun
Maputo. Desta forma, o objetivo deste trabalho final de mestrado é conhecer, em
maior profundidade, a pratica de RSE no setor hoteleiro em Mogambique
estudando, em particular, a forma como o Hotel Southern Sun em Maputo
consegue melhorar as condicdes de vida da populacdo local através da
implementacgdo da sua estratégia de RSE, de forma a acrescentar conhecimento

a ciéncia sobre este tema.



E possivel afirmar que um dos motivos que me fizeram escolher este
estudo € que esta ainda € uma matéria muito pouco analisada e desenvolvida,
pelo que existe pouca informacédo disponivel sobre a mesma. Para além deste,
acredito que é um tema importante a ser estudado, uma vez que consegue ser
uma mais valia do que diz respeito a melhorar a atividade dos estabelecimentos
hoteleiros. A nivel pessoal, sempre quis aplicar o meu conhecimento de forma a
acrescentar valor a comunidade mogcambicana por estar muito ligada a mesma
desde que realizei missdo durante 1 més e meio em Entre-lagos, na provincia
do Niassa, através da Associacdo Equipa d’Africa.

O trabalho esta dividido em seis capitulos dispostos de forma a que
possam simplificar a compreensao do tema escolhido. Apds esta introducéo, no
segundo capitulo € descrita a reviséo de literatura, onde consta a fundamentacao
tedrica da matéria em estudo, nomeadamente: o que € a RSE; as vantagens da
adocao de préticas de RSE; a pratica de responsabilidade social como estratégia
empresarial; e, por Ultimo, o setor hoteleiro e a RSE em Mogambique. No terceiro
capitulo sdo apresentadas as questdes de investigacdo, onde também sao
descritos 0s motivos que relevam a importancia das mesmas. No quarto capitulo
estdo presentes a metodologia de investigacdo e os métodos utilizados para a
recolha de dados. O quinto capitulo descreve o estudo de caso, pretendendo
estudar a informacdao recolhida — através de um conjunto de entrevistas — sobre
as praticas de RSE no Hotel Southern Sun, em Maputo. No sexto e ultimo
capitulo sdo apresentadas as conclusées, as limitacdes do estudo e sugestdes

para uma investigacéao futura.



2. REVISAO DE LITERATURA
2.1 O que é aresponsabilidade social empresarial?

A Responsabilidade Social Empresarial (RSE) é dificilmente definida ou
sintetizada, sendo que ndo existe um consenso a nivel académico sobre o0 seu
significado. Tendo em conta a area em que é abordada, a sua interpretacéo

acaba por ser adaptada.

E possivel afirmar que, em conformidade com o que acontece com
determinados conceitos, nao existe uma so6 definicdo deste termo. O que se pode
dizer é que existem multiplas definices que estdo sempre em evolucao, tal como

€ possivel verificar na Tabela 1.

Em concordancia com Marrewijk (2003), o problema reside na elevada
quantidade de definicdes que, muitas das vezes, sao inclinadas para interesses

especificos e, desta forma, impedem o desenvolvimento do conceito.

A primeira definicdo de RSE € a de Bowen (1953) e marca o inicio da época
moderna. Segundo o autor, este termo € caracterizado por “ser a obrigacdo que
0s gestores tém de implementar politicas, tomar decisdes ou seguir as linhas de
acdo que sao desejaveis em termos de objetivos e valores da sociedade onde
estdo inseridas.” Bowen considerava as empresas como importantes centros de
poder e influéncia sobre o meio em que estivessem inseridas. Como
consequéncia deste poder, os gestores estavam encarregues de assumir
posturas éticas que estivessem de acordo com o0s valores morais e as
expectativas da sociedade. Desta forma, o autor € considerado o pai da

responsabilidade social (Luiz, 2016).

McGuire (1963), citado por Gadelha (2018, p.23), acabou por dar algum
reforco a este conceito, dizendo que “A RSE pressupde que a empresa nao tem
apenas obrigacbes legais e econdmicas, mas também determinadas

responsabilidades para com a sociedade.”

De acordo com Carroll (1999), a ideia de RSE é constituida entre o ano de
1900 e 1960, apoiando-se nos principios basicos da filantropia. O autor afirma
ainda que a década de 60 foi marcada pelas diversas tentativas de definir o

conceito de uma forma mais precisa.



A década de 70, ficou assinalada por ser um periodo de difusdo e
aprofundamento do conceito. Segundo Sethi (1975), o termo RSE implica tornar
irrepreensivel o comportamento da empresa de modo a que este esteja de
acordo com as normas sociais vigentes, valores e expectativas de performance.
Por outro lado, Carroll (1979), citado por Coelho (2013), afirma que a
responsabilidade social dos negocios abrange quatro responsabilidades
principais: legal, ética, economica e discricionaria/filantrépica. A
responsabilidade legal diz respeito as expectativas que a sociedade impde
perante as empresas de forma a que estas, por sua vez, cumpram as suas
obrigacdes de acordo com a estrutura legal em vigor. A responsabilidade ética
refere-se ao comportamento apropriado por parte das empresas de acordo com
as expectativas existentes na sociedade. A responsabilidade econémica implica
que a empresa tenha obrigacdes de maneira a ser produtiva e rentavel. Por
altimo, a responsabilidade discricionaria/filantrépica transmite a vontade de que

as empresas estejam empenhadas na melhoria do ambiente social.

Entre 1980 e 2000, o foco principal era procurar novas formas de

operacionalizar ou medir a RSE.

No inicio do milénio, segundo o Banco Mundial (2002), citado por Rezende
(2008, p.2), “A RSE é o compromisso empresarial de contribuir para o
desenvolvimento econdémico sustentavel, trabalhando em conjunto com os
empregados e as suas familias, a comunidade local e a sociedade em geral para
melhorar a sua qualidade de vida, de modo a que seja algo bom tanto para a

empresa como para o desenvolvimento”.

Na mesma ldgica de pensamento, Dias (2012) diz que a RSE se
caracteriza por ser um conjunto de préaticas das empresas que fazem parte da
sua estratégia e que tem como principal objetivo evitar danos e/ou gerar
beneficios para todas as partes envolvidas na atividade da organizagéo,
adotando procedimentos coerentes para atingir esses fins e que devem resultar

em beneficios tanto para a organizacdo como para a sociedade.

De acordo com Coelho (2013), a RSE pode ser entendida como a
preocupacao dos gestores em tomar decisdes que contribuam tanto para o bem-

estar da sociedade como para o alcance de objetivos da organizacao.



Deste modo, e atualmente, segundo Luiz (2016, p.132), “A RSE trata-se

de um movimento irrevogavel, socialmente construido, e que caracteriza um dos

instrumentos estratégicos da nova gestdao empresarial.”

Melo et al (2019, p.231) complementa que “Quando se fala em RSE, fala-

se de ética, de relacdo socialmente responsavel por parte das organizacdes

através das suas acoes, das suas politicas, das suas atitudes para com todos os

stakeholders. A RSE é, atualmente, vista como algo que diferencia uma empresa

de todas as outras.”

Tabela 1- Definicdes de RSE

Autor

Ano

Definicéo

Howard R. Bowen

1953

“RSE é a obrigacdo que os gestores tém de implementar,
politicas, tomar decisdes ou seguir as linhas de acdo que séo
desejaveis em termos de objetivos e valores da sociedade
onde estdo inseridas.”

Frederick

1960

‘A RSE implica uma postura publica com relacdo aos
recursos econémicos e humanos da sociedade, e disposi¢ado
para utilizar esses recursos para fins sociais mais amplos e
nao apenas para interesses de poucos.”

McGuire & Keith Davis

1963/67

“A RSE pressupde que a empresa nao tem apenas
obrigacdes legais e econdmicas, mas também certas
responsabilidades para com a sociedade.”

S. Prakash Sethi

1975

“O termo RSE implica tornar irrepreensivel o comportamento
da empresa de modo a que este esteja de acordo com as
normas sociais vigentes, valores e expectativas de
performance.”

Archie B. Carroll

1979

“A RSE dos negdcios abrange quatro responsabilidades
principais: legal, ética, econémica e
discricionaria/filantrépica.”

Jones

1980

“A RSE é a responsabilidade da empresa perante outros
grupos da sociedade, além dos acionistas, e que vao para
além da lei e de contratos.”

Conselho Empresarial
Mundial para o
Desenvolvimento
Sustentavel

1990

“A RSE esta relacionada com o desenvolvimento sustentavel,
sendo este composto pelo elemento econémico, ambiental e
empresarial, com o objetivo de potenciar o crescimento
econdémico com base na preservacdo do ambiente,
melhorando a qualidade de vida das pessoas. ©

Carroll

1999

“A RSE é definida como implementagéo de decisdes e
acOes de negdcios, que vai para além do objetivo
econdmico ou técnico primario da organizagéo. “

Banco Mundial

2002

“A RSE é o compromisso empresarial de contribuir para o
desenvolvimento econdémico sustentavel, trabalhando em
conjunto com os empregados e as suas familias, a
comunidade local e a sociedade em geral para melhorar a
sua qualidade de vida, de modo a que seja algo bom tanto
para a empresa como para o desenvolvimento”.

Costa

2005

“A RSE, como viséo liberal, tem como objetivo exclusivo o
lucro, sendo que este possibilitara as empresas contribuir de

forma adequada para a sociedade com a riqueza gerada e

10



através do pagamento dos respetivos impostos.”

Ashley

2005

“(...) A RSE pode ser definida como compromisso que uma|
organizacdo deve ter com a sociedade, expresso por meio de|
atos e atitudes, que afetem positivamente, de modo amplo,
ou alguma comunidade, de modo especifico (...). Assim,
numa visdo expandida, responsabilidade social é toda e
qualquer acdo que possa contribuir para a melhoria da
gualidade de vida da sociedade.”

Albuquerque

2009

“A RSE é um instrumento que permite identificar tanto as
praticas de responsabilidade social quanto os aspetos que
as envolvem, como investimento, impacto, imagem e
sustentabilidade.”

Almeida

2010

“A RSE assenta nas responsabilidades econémicas, legais e
éticas enquanto fontes que se estabelecem como principios
orientadores da acdo das empresas e remete 4
responsabilidade filantrépica para o campo da acdo da|
responsabilidade ética.”

Yunus

2010

“A RSE é outro termo que as vezes se confunde com negdcio
social. A RSE frequentemente designa um fundo beneficente
destacado por uma empresa voltada para o lucro para fazer
algo de bom na comunidade local. (...) Os programas de RSE
sdo usados principalmente para construir a imagem de umal
empresa, promover a ideia de que é uma “boa vizinha” ou
uma “boa cidadd”.

Carvalho

2011

“A RSE deve ser vista como o sucesso econémico com
realizacdo do homem ou o respeito ético diante do mundo
com o qual a empresa se relaciona.”

Dias

2012

“A RSE é um conjunto de ideias e praticas das organizagdes
gue fazem parte da sua estratégia que tem como objetivo
evitar prejuizos e/ou gerar beneficios para todas as partes
envolvidas na atividade da empresa, adotando métodos
racionais para atingir esses fins e que devem resultar em
beneficios tanto para a organizacdo como para a
sociedade.”

D’Aprile e Mannarini

2012

“A RSE é o construto que descreve a relagdo entre as
empresas e a sociedade.”

Coelho M. de F.

2013

“RSE pode ser entendida como a preocupacgéo dos gestores
em tomar decisbes que contribuam tanto para o bem-estar
da sociedade como para o alcance de objetivos da
organizacéo.”

Carmo Luiz

2016

“A RSE trata-se de um movimento irrevogavel, socialmente
construido, e que caracteriza um dos instrumentos
estratégicos da nova gestdo empresarial.”

Melo et al.

2019

“Quando se fala em RSE, fala-se de ética, de relacéo
socialmente responsavel por parte das organizacdes atraves
das suas ac¢des, das suas politicas, das suas atitudes para
com todos os stakeholders. A RSE, atualmente, é vista

como algo que diferencia uma empresa de todas as outras.”

Fonte: Elaborado pela mesma com base nos respetivos autores
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2.2 Vantagens da adoc¢éao de praticas de Responsabilidade Social

Empresarial

Ao longo dos ultimos anos, tem sido exercida alguma pressdo sobre as
empresas, afirmando que estas devem assumir um papel mais vasto e um
comportamento ético perante a sociedade, deixando de ter apenas em

consideracdo a maximizacéo do lucro (Bertoncello & Junior, 2007).

Desta forma, a responsabilidade social deve ser vista como algo que tem de
fazer parte de uma empresa pois, se esta conseguir gerir da melhor forma
possivel as suas acdes, poderdo, consequentemente, surgir beneficios para a
organizagdo como o aumento de valor da empresa, a retengdo dos melhores
colaboradores, a criagdo de uma cadeia com fornecedores socialmente
responsaveis e uma melhoria significativa na imagem da entidade , tanto interna

como externamente.

Srour (2000), afirma que num mercado competitivo, a sociedade tem
valorizado bastante as empresas éticas, fazendo com que estas tenham optado

por investir em acdes de responsabilidade social.

Atualmente, uma empresa socialmente responsavel, deve ter presente
algumas caracteristicas basicas quando opta por investir nesta estratégia de
gestdo, nomeadamente, o reconhecimento do impacto que as suas atividades
causam na sociedade na qual esta inserida; a gestdo eficaz dos impactos
econdmicos, sociais e ambientais das suas operacdes, tanto a nivel local como
global; pratica das suas acdes em parceria com 0 governo; comprometimento
com a comunidade; envolvimento dos trabalhadores nestas acdes bem como

todos os seus stakeholders (Oliveira, 2001).

Mas, embora exista uma grande vontade em investir nestas acoes, de
acordo com Dias (2012) a maior preocupac¢do dos gestores é a viabilidade dos

custos para este investimento.

No seguimento, € possivel afirmar que advém muitas mais valias de uma
gestao socialmente responsavel, especialmente, ganhos. De acordo com Neto e
Froes (Citado em Guedes, 2000, p.56), os ganhos provenientes da

responsabilidade social resultam no chamado retorno social institucional que

12



“(...) ocorre quando a maioria dos consumidores privilegia a atitude da empresa
de investir em acdes sociais, e 0 desempenho da organizacdo obtém o
reconhecimento publico, tend o como consequéncia o aumento da sua

participacdo no mercado e, posteriormente, das suas vendas”.

Mesmo que seja questionada a efetividade dos projetos de
responsabilidade social empresarial, a prépria ideia ja contribui para produzir
resultados positivos tanto para a organizacdo como para a sociedade.
(Bohdanowicz & Zientara, 2008).

2.3 A prética de Responsabilidade Social como estratégia empresarial

Segundo Gendron (2000) e Jones (1996) sdo multiplas as abordagens
utilizadas para tentar justificar o conceito de RSE, tais como: a Abordagem Etica
ou normativa; Social ou Contratual e a Estratégica. A Abordagem Etica, baseia-
se na ideia de que as empresas e as suas atividades estdo sujeitas a um
julgamento ético, ou seja, a organizacdo tem de agir de forma socialmente
responsavel porgque, sendo isto o correto, é o seu dever fazé-lo. A Abordagem
Contratual deixa implicito que, enquanto instituicdo social, a empresa €é criada
para desempenhar determinadas fungdes em conjunto com asociedade; a sua
legitimidade depende do correto cumprimento dessas func¢des. Por fim, a
Abordagem Estratégica que procura fornecer ferramentas praticas de gestéo,
capazes de melhorar o desempenho ético e social da empresa, sendo que a
informacgéo apresentada sobre esta abordagem, baseia-se em trés argumentos
principais, como o facto de a empresa poder tirar proveito das oportunidades de
mercado decorrentes de transformacdes dos valores sociais; a no¢cdo de que o
comportamento socialmente responsavel pode garantir-lhe uma vantagem
competitiva; e a capacidade de perceber que uma postura proativa permite

antecipar-se a novas leis ou até mesmo evita-las.

Montana e Charnov (1998) e Donnelly, Gibson e Ivancevich (2000) aportam
ainda que existem trés niveis diferentes de abordagem da RSE a serem
adotados como ac¢les das empresas em relacéo as suas necessidades sociais,
detalhadamente, a Abordagem da Obrigacdo Social que € caracterizada pelo

comportamento socialmente responsavel de uma empresa, e que procura o lucro
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dentro das restricOes legais impostas pela sociedade; a Abordagem da Reacéo
Social que considera as empresas como reativas pois, ao serem pressionadas
por determinados grupos, acabam por reagir de uma forma voluntaria ou
involuntéria, de forma a satisfazer aquilo que a sociedade impde; e a Abordagem
da Sensibilidade Social que se caracteriza por comportamentos socialmente

responsaveis mais antecipados e preventivos do que reativos e reparadores.

E possivel afirmar que a RSE, ao invés de ser reconhecida em termos de
gestdo de marca, deve ser considerada como um principio fundamental que
determina o0 modus operandi da empresa, acabando por influenciar as decisdes

e processos da organizacdo. (Bohdanowicz & Zientara, 2008).

Assim sendo, a RSE ganha carater estratégico a partir do momento em
que existe uma relacdo benéfica entre o sucesso da empresa e 0 sucesso da
sociedade acabando por gerar um valor mutuo e, desta forma, a RSE passa a
ser vista como um elemento extremamente necessario para as empresas. Para
além disto, é fonte de oportunidades, inovagéo e vantagem competitiva (Pessoa
et.al, 2009).

A necessidade de tomar a estratégia em consideracao, € justificada a
partir do momento em que a RSE se torna indispensavel para uma empresa
tendo em conta que as decisGes estratégicas das grandes organizacdes
envolvem tanto consequéncias econémicas como sociais, acabando por estar
interligadas. Desta forma, as empresas comecaram a adotar praticas de RSE
como estratégia de longo prazo, de modo a maximizar 0os seus resultados.
(Lourenco A. & Schroder D., 2003).

2.4 O setor hoteleiro e a Responsabilidade Social Empresarial em

Mocgcambique
2.4.1 A Responsabilidade Social e a pobreza em Mogcambique

Mocambique € um pais localizado na costa oriental do continente africano,
e destaca-se pela sua populacdo jovem e economia crescente. (Azevedo &
Chiundila, 2018).
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O pais iniciou uma longa caminhada ha 45 anos com a independéncia
nacional acontecida em 1975, esta que ficou marcada por uma sequéncia de
crises, sendo que a introducao de diversas politicas, levaram Mo¢cambique a um
estado de pobreza absoluta, dividas incontornaveis e, consequentemente, uma

elevada dependéncia econdmica dos paises ocidentais (Matsinhe, 2011).

Mocgambique sofreu algumas alterag6es politico-econdmicas desde finais
da década de 1980. Estas, por sua vez, ocorreram em simultdneo com
abundantes descobertas de recursos naturais, acabando por captar a atengéo

das grandes organiza¢c6es multinacionais para investir no pais.

Pela auséncia de experiéncia e leis nacionais para lidar com as
multinacionais, Mogambique tem aplicado mecanismos legais para definir a sua
relacdo com estas entidades. Foi a partir deste relacionamento que surgiram
conceitos como a RSE, algo que ndo era comum no modelo de economia

centralizada.

A partir do ano 2000, tem inicio um grande debate, cujo objetivo era
reconhecer de que forma é que os grandes projetos implementados em
Mocambique poderiam contribuir para a economia do pais e para a diminuicdo

da pobreza. (Massapa, 2017)

O autor diz ainda que o governo mog¢ambicano afirma que os grandes
projetos devem, essencialmente, promover o desenvolvimento econémico e
social das comunidades, incentivando as empresas a incluir na sua estratégia de
RSE, planos de desenvolvimento local, fazendo com que haja estimulagéo social
e econdmica, visando a criacdo de emprego e o aumento da qualidade de vida.

Consequentemente, este sera um instrumento de combate a pobreza.

2.4.2 O setor hoteleiro e aresponsabilidade social

O impacto gerado pelas entidades hoteleiras no ambiente em que atuam,
faz com que seja importante debater temas como a RSE neste setor (Ghaderi,
2019). Desta forma, € exercida alguma pressao sobre os hotéis, para que estes

contribuam para o aumento da valorizacdo da cultura local, consideragéao pelo
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meio ambiente, criacdo de novos postos de emprego, entre outros. (Coelho,
2013)

Foi a partir da década de 90 que determinadas entidades hoteleiras —
muitas delas com cadeias internacionais — foram as primeiras a introduzir e
utilizar politicas de RSE (Bohdanowicz & Zientara, 2008). Atualmente, segundo
Kucukusta et al. (2013), citado por Ghaderi (2019), grupos hoteleiros
multinacionais como a Accor, Hilton e Marriott ja implementaram a¢fes de RSE,
incluindo atividades como a conservagdo de agua e energia, reciclagem e

melhorias diretas na comunidade ontem atuam.

Coelho (2013) afirma que o setor hoteleiro procura, cada vez mais, causar
impacto na percecdo do turista sobre a entidade através da diferenciacéo e
sustentabilidade dos seus servicos, sendo que esta forma de pensar sé foi
recentemente incluida como estratégia deste setor. Citado por Ghaderi (2019), a
RSE tornou-se parte integrante das entidades hoteleiras (Smith & Ong. 2015) e

€ usada como uma ferramenta estratégica de marketing (Luck & Bowcott, 2009).

Para que as entidades que atuam no setor hoteleiro percebam de que
forma € que podem minimizar os impactos da sua atividade, € necessaria a
utilizacao de conceitos como responsabilidade social empresarial, pois esta pode
contribuir para a competitividade hoteleira, através da reducdo de gastos, da
melhoria da imagem da empresa e do retorno econémico, aumento do lucro e do
valor da mesma (Orlitzky, 2003), sem esquecer as questbes ambientais e

socioculturais (Coelho, 2013).

Gil et al. (2001), citado por Ghaderi (2019) afirma que ndo existe uma
relacéo precetivel entre a RSE e a performance do estabelecimento hoteleiro e
até mesmo se 0s gastos neste tipo de estratégia podem ou nao ser prejudiciais
para a entidade. Afirma-se que medir as mudancas diretas e indiretas destas
acOes é uma tarefa muito desafiadora (Goll & Rasheed, 2004), uma vez que os
diretores dos hotéis ainda véem a estratégia de RSE como algo a ser feito a curto
prazo ao invés de aplicarem um compromisso a longo prazo de modo a torna-la

mais eficaz.

E possivel verificar que ja existe uma lista moderada de hotéis que

oferecem informagé@o ao seu cliente sobre as suas iniciativas em relacdo as
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praticas de responsabilidade social (Bohdanowicz & Zientara, 2008).

Assim sendo, o autor sublinha que os hospedes valorizam, cada vez mais,
hotéis que implementam praticas de responsabilidade social, embora este ainda
seja um tema pouco presente na vida das pessoas, neste caso, dos clientes,

mas que esti em ascensao.

2.4.3 O setor hoteleiro em Mogambique e a resposta a responsabilidade
social

O turismo em Mogambique teve notoriedade com a criacdo do Ministério
do Turismo no ano 2000, sendo que se comec¢ou a olhar para este tema tendo
em conta diversas vertentes como a econémica, social, cultural e ambiental.
(Azevedo & Chiundila, 2018).

E constatado pelo autor que, de acordo com o Plano Estratégico para o
Desenvolvimento do Turismo em Mogambique —2004/2013, “A atividade turistica
e 0s empreendimentos a esta ligados neste pais deverdo primar pelos principios
da sustentabilidade e responsabilidade social, sejam eles o equilibrio ambiental,

a justica social e/ou a viabilidade econdémica.”

Desta forma, as entidades hoteleiras com cadeias internacionais e
integradas em Mocambique, séo valorizadas pelo seu impacto positivo no pais
através do seu investimento financeiro que catapulta a qualidade da atividade
turistica local para padrfes internacionais, bem com através da transferéncia de
know-how num territério com baixo nivel de conhecimento técnico e da rede de
contactos estabelecida com os principais operadores turisticos globais, fazendo
com gue este seja um pais inserido na rota turistica internacional. Para além
destes fatores, também é de valorizar a oferta de servigos com uma maior

seguranca e qualidade (Alcobia, 2019).

E ainda importante salientar que a importancia do turismo para a
economia mogambicana € grande, demonstrando potencial de crescimento no
PIB do pais (atualmente, 7%). Desta forma, o aumento do eixo de servigos
permite a criacdo de novos postos de emprego e, consequentemente, aumenta

a capacidade financeira da populacéo, demonstrando que os investimentos
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realizados no setor do Turismo sdo essenciais para diminuir a desigualdade
social e para que o pais continue a aumentar a sua oferta de trabalho (Lusa,
2019).

No seguimento, sublinha-se que embora haja um aumento na oferta de
postos de emprego e que, por sua vez, possam ser uma mais-valia para o pais,
ainda demonstra ser um problema, pois grande parte da mao-de-obra
formalmente empregada nos hotéis, é proveniente da Africa do Sul ou de paises
vizinhos (Azevedo et al, 2014).

Embora todos os fatores que foram demonstrados a favor do investimento
neste setor, Mogcambique ainda enfrenta um elevado preconceito por parte das

pessoas quando se fala em realizar turismo em Africa.

Salienta-se que o0s principais problemas que afetam a economia
relacionada com o turismo em Mocambique, estéo relacionados com a mao-de-
obra sem qualificagdo no setor do turismo; setores publicos ineficientes
dificultando a integracdo do pais no mapa internacional do turismo; baixa
interac&o entre o setor publico e privado, desfavorecendo o crescimento do setor;
espacos turisticos com uma infraestrutura muito reduzida; transporte aéreo com
valores muito elevados, principalmente a partir da Europa; aposta na importacao
em escalas muito grandes, reduzindo a producdo de produto interno e

diminuindo a autenticidade.

Evidencia-se que Mocgambique tem um elevado potencial turistico,
especialmente no que diz respeito as aguas limpas e transparentes das suas
praias (destacando a possibilidade de realizar mergulho); a gastronomia local; a
pesca desportiva derivada da biodiversidade marinha; as paisagens exoticas
como € o caso das florestas nas dunas junto as praias; e ao clima tropical himido.
Estas potencialidades aliadas a infraestruturas basicas e acessibilidades mais
desenvolvidas, bem como a ferramentas de valorizacdo dos destinos turisticos,
faz com que este seja um pais com tudo para dar certo relativamente a

implementacéo de praticas de RSE no setor hoteleiro (Sitoe, 2017).

Desta forma, as cidades com maior atividade hoteleira no pais séo:
Maputo, Inhambane, Tofo, Bilene, Ilha de Mocambique, Mecufi, Pemba,

Nampula e Beira, atraindo turistas, principalmente, devido ao ecoturismo, a
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diferente cultura e gastronomia, bem como por motivos de negdcios. Nestas

cidades, os tipos de hotéis existentes sdo eco resorts e de categoria business.
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3. QUESTOES DE INVESTIGACAO

Esta dissertacdo tem duas questdes de investigacdo, as quais procuro dar
resposta, e que guiardo todo o trabalho, sendo elas:

Como é que um hotel em Mogcambique aplica a RSE?

Como é que a RSE exercida tem influenciado as condi¢cfes de vida da populacéo

local?

Relativamente a primeira questao, considero que esta seja importante para o
estudo deste tema pois, permitirh compreender de que forma € que um hotel com
atividade em Mocambique implementa praticas de RSE, bem como perceber em
que se baseia esta organizacdo quando escolhe a sua estratégia de RSE, ou
seja, como escolhe quem ou 0 que quer ajudar, 0 que tem em consideragéo
guando decide fazer um investimento social e qual é a sua verdadeira intencao

nessa escolha.

No que respeita a segunda questao de investigacdo, esta tem como objetivo
entender de que forma é que a estratégia de RSE aplicada pela entidade
hoteleira muda, efetivamente, as condi¢cdes de vida da populacéo local, ou seja,
que melhorias sao feitas para que a comunidade sinta que esta a ser ajudada de

alguma forma.

20



4. METODOLOGIA

Como referido na introducéo, o objetivo deste trabalho € conhecer, em maior
profundidade, a pratica de RSE no setor hoteleiro em Mocambique,
acrescentando conhecimento a ciéncia sobre este tema.

Para Richardson (1989, p.29) “(...) metodologia de pesquisa significa a
escolha de procedimentos sistematicos para a descricdo e explicacdo de
fendmenos”. Selltiz et al. (1965) defendiam ainda que a aplicacdo de métodos
de pesquisa poderia trazer resultados, nem sempre satisfatorios, mas, com

certeza, fidedignos.

Desta forma, e em fungao do objetivo tracado e das questdes de investigacéo
a que procuro dar resposta, acredito que a abordagem metodoldgica mais
interessante e justificada, € a metodologia de estudo de casos, uma vez que
possibilitara compreender melhor o assunto base do meu estudo e como € que
é trabalhado em Mocambique.

Segundo Yin (1994), e citado por Nevado (2008), afirma-se que “Estudo de
casos é uma investigacdo empirica que estuda um fendmeno contemporaneo
dentro do seu contexto real, quando as fronteiras entre o fendmeno e o contexto

nao sao claramente evidentes, utilizando multiplas fontes de informagao”.

Neste sentido, irei trabalhar um estudo de caso concreto que sera o Hotel
Southern Sun em Maputo, de forma a perceber como é aplicada a sua estratégia
de RSE e como é que esta, por sua vez, consegue mudar algo na comunidade
local. Sobre este, existe: uma caracterizacao geral, as respostas as questdes de

investigacdo e uma concluséo.

A escolha deste hotel baseou-se no facto de querer bastante aplicar o meu
estudo sobre a comunidade mogambicana por ter uma forte ligagdo com este
pais, por fazer parte de um grupo hoteleiro de renome, a Tsogo Sun, e por ser
reconhecido pelo seu servico de exceléncia classificado, maioritariamente,

através do feedback dos seus clientes nas plataformas online.

Deste modo, e de maneira a suportar a metodologia escolhida, utilizarei os
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métodos de pesquisa exploratdria e descritiva, com recurso a dados qualitativos.

A pesquisa exploratoria é caracterizada pela pesquisa de informacgfes
disponiveis sobre o tema, neste caso, sobre a RSE. Segundo Boente & Braga
(2004), este tipo de pesquisa consiste na investigacao de algum objeto de estudo

gue possui poucas informacdes.

Relativamente & pesquisa descritiva, esta é utilizada para descrever as
caracteristicas do fendbmeno de estudo e registar a maneira como ocorre,

sendo também realizado um levantamento bibliografico (Dalfovo et al., 2008).

As fontes de informacao sdo de caracter qualitativo. Segundo Richardson
(1989), a fonte de caracter qualitativo € aquela que nao é traduzida em
nameros, na qual se pretende averiguar a relacao da realidade com o objeto de

estudo, obtendo diversas interpretacdes de uma analise indutiva.

Neste trabalho, serd feito um levantamento bibliografico através de uma
revisdo de literatura proveniente de analise de documentos de diversos autores
que, segundo Padua (2019), tem como funcionalidade dar a conhecer o que ja
foi produzido e registado em relagdo ao tema de pesquisa.

Realizar-se-ao0 varias entrevistas: uma ao Diretor Geral do hotel, bem como ao
Diretor de F&B, trés a clientes, uma a uma parceria e, por fim, uma entrevista a
uma associacdo que é ajudada pelo hotel. Estas terdo como objetivo obter
informacbes detalhadas sobre o estudo de caso, nomeadamente a
caracterizacdo geral do hotel, as areas de atuacdo e principais realizacdes
sociais, 0os procedimentos utilizados no desenvolvimento de projetos na
comunidade e qual a sua sustentabilidade, o volume de investimentos sociais
utilizados, e de que forma é que a estratégia de RSE implementada pelo hotel
muda, realmente, algo na comunidade.

Segundo Ribeiro (2008 p.141), citado por Junior (2011), a entrevista € “(...) a
técnica mais pertinente quando o investigador quer obter informacgdes a respeito
do seu objeto de estudo que permitam conhecer mais sobre as atitudes,
sentimentos e valores subjacentes ao comportamento.” O autor afirma ainda que
a entrevista é uma forma de recolha de dados completa e eficaz, uma vez que
permite aumentar o conhecimento com recurso a um periodo menor de tempo.

Desta forma, a escolha pela realizacdo de entrevistas individuais baseou-se

no facto destas conseguirem, através de uma namero pequeno de entrevistados
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de departamentos distintos, explorar uma determinada ideia, neste caso, as
praticas de RSE do Southern Sun em Mocambique, permitindo a existéncia de
uma triangulacdo de informacdo quer interna como externa, de modo a

robustecer e tornar mais fidedigno o estudo de caso.
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5. ESTUDO DE CASO
5.1 Hotel Southern Sun Maputo

5.1.1 Historia e Caracterizacao Geral

A cadeia hoteleira Tsogo Sun que ja conta com mais de 50 anos de
historia, é responsavel por alguns hotéis de diversas marcas, tais como: Beverly
Hills, Intercontinetal Hotels & Resorts, Holiday Inn, Stay Easy, entre outras e,
claro, a Southern Sun Hotels.

Assim surge o hotel Southern Sun Maputo. Caracterizado por ser uma
entidade hoteleira relativamente recente, tem uma 6tima reputacao derivada ao
seu excelente servigo e por ser o Unico hotel na praia nesta zona de Mocambique
e a apenas 20 minutos do aeroporto.

Este estabelecimento hoteleiro tem 269 quartos e suites, totalmente
equipados de forma a que o cliente possa usufruir do mesmo numa vertente mais
relaxante ou mais efusiva. Tem tanto a capacidade de realizar simples coffee-
breaks como também grandes ventos de entidades de renome, através das suas
salas adaptaveis ou espacos escondidos apenas utilizados para celebracdes
discretas numa fantastica localizacao.

Com dois espacos para refeicdes, o Deco’s Bar & Terrace e o restaurante
Evolve, permite que o cliente possa disfrutar da cozinha mogambicana numa
vertente requintada e gourmet ou simplesmente beber um cocktail.

O hotel Southern Sun Maputo tem um vasto leque de atividades
disponiveis para os seus hospedes através de parcerias com empresas de
transfers, tours e day trips, bem como atividades na piscina, no ginasio ou uma
ida ao saldo de cabeleireiro privado. Para além destas atividades, a entidade

oferece a estadia a todos os menos de 18 anos. (Southern Sun Maputo, 2020)

5.1.2 Como € exercida a RSE em Mocambique?

Ao iniciar as entrevistas, a primeira pergunta questionava a cada

entrevistado aquilo que entendia por RSE.

O Dr. John Rutherford, Diretor de F&B, descreve a RSE como uma

ferramenta que permite alavancar a comunidade através de programas e
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iniciativas corporativas. Por sua vez, Bruce Chapman, Diretor Geral, refere que
“(...) € uma filosofia de negdcio e parte da estratégia que estabelece um conjunto
de atividades estruturadas com o objetivo de apoiar a comunidade em que
atuam, a fim de garantir a sua sustentabilidade.” Para Morgan Borbe, Diretor
Regional de Mogcambique da organizacdo Operation Smile! — entidade apoiada
pelo hotel —, a RSE ¢ “(...) o compromisso das empresas em fornecer algum
alivio ao desenvolvimento de determinadas organizacfes, comunidades ou
outras entidades que trabalham para tornar o mundo (ou parte dele) num lugar
melhor.” Stephanie Von Allmen, membro da empresa Dana Tours — parceira da
entidade hoteleira — resume que o conceito consiste numa pequena retribuicdo a
comunidade e/ou meio ambiente. Ja o cliente Antonio Batel, primeiramente
afirma que como ndo é da area de gestdo, ndo conhece nenhuma definicdo
académica, mas que cré ser a criacao de valor para o0 meio ambiente onde uma
empresa se insere. Benigno Suburane, também outro cliente, afirma que RSE “E
o0 empenho das organizacdes em realizar atividades com uma conduta ética ou,
por outro lado, um compromisso que uma organizacdo deve ter para com a
sociedade, expresso por meio de atos e atitudes que afetem positivamente, de
modo amplo, ou alguma comunidade, de modo especifico.”

Por fim, o ultimo cliente entrevistado, Kelven Quenesse, declara que a
RSE “é a implementacdo de uma estratégia ética, ambiental e social por parte
das empresas, visando o desenvolvimento da sociedade onde esta inserida, ou
seja, é a adocdo de medidas ou ac¢des internas e/ou externas para o bem-estar
da sociedade. Esta responsabilidade tira as empresas do ponto de vista

meramente geradora de lucros, tornando-a parte integrante da sociedade.”

De uma forma geral, é possivel afirmar que as respostas foram bastante
semelhantes entre si, relacionando-se com a revisao de literatura apresentada
anteriormente, embora nenhum dos intervenientes tenha mencionado que nao

existe uma definicdo concreta para o conceito.

1 A Operation Smile € uma das maiores organiza¢des sem fins lucrativos com o maior nimero
de médicos voluntarios ha 30 anos. Esta organizagao proporciona milhares de cirurgias seguras

para pessoas que nasceram com deficiéncia labial.
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Considera-se ainda que ha uma determinada ligacdo com Melo et al
(2019) que afirmam que “(...) quando se fala em RSE, fala-se de ética, de relacéo
socialmente responsavel por parte das organizacdes através das suas acoes,
das suas politicas, das suas atitudes para com todos os stakeholders. A RSE,

atualmente, é vista como algo que diferencia uma empresa de todas as outras.”

Segundo o documento Corporate Social Responsibility Standard (Policy
and Procedures) fornecido pela entidade hoteleira, as praticas de RSE do hotel
Southern Sun Maputo séo reconhecidas através da sua relacdo com o0s
stakeholders e com as comunidades locais onde atuam. Afirmam estar
comprometidos em desempenhar um papel sustentavel no desenvolvimento do
mercado onde operam, alinhando a visdo e a miSsao ao seu comportamento

enquanto entidade socialmente responsavel.

O estabelecimento hoteleiro considera o0 investimento em
responsabilidade social um dos principais pilares da boa cidadania corporativa,
sendo parte integrante da estratégia BBBEE — Broad Based Black Economic
Empowerment 2 — do programa de RSE da cadeia Tsogo Sun e um componente
essencial dos objetivos da empresa. Estes objetivos, por sua vez, sdo avaliados
e reajustados anualmente. Desta forma, o hotel sublinha que deve gerir o
impacto das relagdes com a comunidade e com o meio ambiente, de acordo com
0s principios éticos descritos no codigo de conduta da empresa, sendo que,
apesar de mencionarem a existéncia deste documento, 0 mesmo ndo se
encontra no site, apenas citam que o codigo de conduta fornece orientacdes
sobre determinadas questdes, tais como: conflitos de interesses, doacdes,
disseminacéo de informacdes confidenciais e cumprimento das leis em vigor 3.
A entidade hoteleira salienta ainda que deve comprometer-se a medir a eficacia
e a sustentabilidade dos projetos e parcerias nos quais aplica o seu investimento
em RSE, tendo em conta as metas de transformacdo da empresa e objetivos
estabelecidos.

2 BBBEE — Broad Based Black Economic Empowerment — é uma forma de empowerment
econdmico iniciado pelo governo sul-africano com o objetivo de distribuir riqueza por um

espectro mais amplo da sociedade sul-africada.

3 Lideranca Etica e Eficaz Southern Sun Maputo http:/financials.tsogosun.com/2017/effective-

and-ethical-leadership.php
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Deve também aplicar este seu investimento de forma responsavel e
inovadora cumprindo os requisitos do grupo Tsogo Sun, com base em principios
gue beneficiem tanto os projetos ajudados como o doador, neste caso, o hotel,
0 que vai ao encontro de Bohdanowicz & Zientara (2008) que afirmam que a
ideia de RSE contribui para produzir resultados positivos para as partes
envolvidas, ou seja, tanto para a sociedade como para a empresa. E ainda
considerado um dever, o estabelecimento de orcamentos anuais de RSE, de
acordo com as diretrizes orcamentais gerais, ndo esquecendo que todas as
despesas associadas a este tipo de investimento estdo sujeitas a aprovagao por
parte do diretor geral, Bruce Chapman, embora este, quando questionado sobre
o volume de investimentos sociais da entidade hoteleira, ndo tenha sido

concreto, ndo dando qualquer tipo de resposta a este respeito.

A implementacdo de uma estratégia de RSE no hotel esta aliada ao facto
de cada vez mais serem reconhecidas as suas vantagens, especialmente, no

setor hoteleiro em Mogambique.

De acordo com os as respostas das pessoas abordadas, a pratica de RSE
no contexto apresentado, permite que a reputacéo da entidade hoteleira cresca,
sendo uma forma de alavancar as vendas e, consequentemente, obter mais
hospedes e eventos. Permite ainda o desenvolvimento de parcerias, um
potencial aumento do nimero de investidores e um envolvimento maior por parte
dos funcionarios nas atividades do hotel, traduzindo-se num melhor ambiente de

trabalho e num aumento da conscientizacdo no ambiente corporativo.

E salientado por todos os intervenientes que a efetivacdo de uma
estratégia de RSE na organizacdo € bastante importante na medida em que,
para além de conseguirem aumentar a boa imagem da entidade hoteleira, estdo
também a ajudar a comunidade local pois, segundo Bruce, esta acdo é parte
integrante da cultura organizacional do hotel, sendo que tudo o que fazem tem
como precedente cuidar da comunidade e do ambiente envolvente, o que vai de
encontro a Melo et al (2019, pag.231) que afirma que ao falarmos de RSE,
estamos a falar de ética, ou seja, de uma relacdo socialmente responsavel por
parte das empresas através das suas acdes, politicas e atitudes para com todos

0s seus stakeholders.
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Embora todos tenham referido diversos beneficios aliados a
implementacdo deste tipo de pratica, apenas os diretores John e Bruce
conhecem a estratégia de RSE executada pelo Southern Sun Maputo, afirmando
ainda que esta em constante renovacao e evolugdo consoante as necessidades
da comunidade. Aos questionar outros empregados do hotel sobre este tema,
todos responderam que ndo estavam autorizados a divulgar qualquer tipo de
informacéo sobre a entidade hoteleira pois, apenas quadros superiores o podem
fazer. Morgan e Stephanie referem que apenas conhecem, vagamente, algumas
das organizacOes apoiadas pelo estabelecimento hoteleiro. Verifica- se ainda

gue nenhum dos clientes entrevistados esta familiarizado com esta estratégia.

Desta forma, é abordado pelos clientes que a sua escolha pela entidade
hoteleira ndo foi influenciada pelo facto de conhecerem a estratégia de RSE e,
consequentemente, se identificarem com a mesma. Apenas Kelven que, embora
declare que ndo teve em consideracdo a estratégia supracitada como meio de
influéncia na sua escolha, valorizou um apoio ambiental fornecido pela

organizacéao perto do seu local de trabalho, n&o especificando a atividade em si.

Segundo Neto e Froes, citado por Guedes (2000, p.56), quando grande
parte dos consumidores privilegia a atitude de uma empresa por investir em
acOes sociais, a sua participacdo no mercado e as suas vendas aumentam por
consequéncia, o que nédo se aplica no Southern Sun Maputo, uma vez que se
verifica que a escolha dos clientes ndo se baseou no seu conhecimento das
praticas de RSE por parte da entidade hoteleira 0o que, consequentemente,
demonstra que, o facto do hotel ndo expdr as suas acgbes peramente a
comunidade local, pode diminuir o potencial de aumento das vendas. Segundo
Bohdanowicz & Zientara (2008), ja existe um lista de hotéis que oferecem ao
cliente informacéo sobre as suas iniciativas sociais, 0 que ndo se verifica nesta

entidade hoteleira, nem através do seu website ou newsletters via e-mail.

No que diz respeito a parcerias, Morgan refere que embora a Unica forma
da organizacdo Operation Smile estabelecer uma parceria com alguma empresa
seja através do interesse demonstrado pela mesma em RSE, esta ndo esta a
par de detalhes sobre as praticas de RSE do Southern Sun Maputo, pelo que
demonstra que este facto acaba por ndo ser completamente crucial para instituir

uma parceria. Ja Stephanie refere que na Dana Tours a sua condi¢ao principal
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para estabelecer uma parceria com o hotel ndo estad relacionada com a
implementacdo de praticas de RSE, embora saibam que o hotel ajuda a

comunidade local de alguma forma.

5.1.3 Como é que a RSE exercida tem influenciado as condi¢8es de vida

da populacéao local?

E possivel afirmar que a pobreza em mocambique é, de certa forma,
generalizada, embora seja mais visivel fora das grandes cidades, especialmente
na provincia do Niassa e Cabo Delgado a noroeste e nordeste do pais,

respetivamente.

Os entrevistados quando questionados sobre a forma como a RSE pode
fazer face a pobreza em Mocambique, tiveram respostas bastante semelhantes,
onde afirmaramque é extremamente importante que todas as empresas tenham
uma participacdo ativa na luta contra as dificuldades econdémicas do pais, o que
esta de acordo com o Plano Estratégico para o Desenvolvimento do Turismo em
Mocambique que refere que os empreendimentos ligados a atividade turistica
devem primar pelos principios da RSE tais como a justica social e a viabilidade
econOmica. Sublinha-se que se todas as organizacdes apostarem numa
estratégia de RSE e a aplicarem, sera uma grande mais valia para a comunidade
local quer através de iniciativas no ambito da educacdo e formacéo,
especialmente através da transferéncia de know-how num terriotério com baixo
nivel de escolaridade (Alcobia, 2019), bem como através da criacdo de recursos
financeiros,e de programas ja implementados tais como os que séo direcionados
para o empowerment das mulheres mocambicanas. Segundo Kelven, uma
empresa que pensa nos seus colaboradores, nos clientes e que se preocupa
com a sociedade, desenvolve politicas para o0 aumento da atracdo turistica,
possibilita a criacdo de novos postos de trabalho e desenvolve medidas de

protecdo do ambiente, traduzindo- se numa fonte de combate contra a pobreza.

Morgan refere que as praticas de RSE por parte das empresas nunca
conseguirdo, individualmente, fazer face a pobreza presente no pais. Antonio

Batel complementa dizendo que a RSE sera sempre uma parte lateral desta
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guestao.

O Hotel Southern Sun Maputo investe em préaticas de RSE por acreditar
que uma empresa apenas pode ser sustentavel e crescer enquanto negocio
através das pessoas internas e externas. Desta forma, é esta crenca que faz
Bruce Chapman querer continuar a investir em RSE e a querer fazer a diferenca
na sua comunidade por acreditar que este investimento pode, realmente, mudar
algo na mesma. E também através da sua vivenca de 40 anos no continente
africano que consegue afirmar que qualquer interacdo e ajuda na comunidade é
positiva. John Rutherford afirma que aquilo que o hotel faz no ambito da RSE
segue o seu caminho e que “(...) cada bocadinho ajuda”, onde Anténio Batel
acaba por completar dizendo que “(...) em paises como Mogambique onde o0s
salérios sdo muito baixos e os contextos familiares sdo muito precarios, a RSE é

de extrema importancia”.

E ainda referido pelos intervenientes que este tipo de investimento pode,
realmente, mudar algo na qualidade de vida da comunidade local e transformar
positivamente a realidade social atual, sendo um fator importante para a
mudanca de consciéncia da populacdo. Ainda assim, Morgan defende que,
embora o facto de investirem em RSE consiga mudar um pouco as condi¢des de
vida da populagéo, acaba por néo ser o suficiente para combater os problemas

de pobreza que Mocambique enfrenta diariamente.

Jonh Rutherford menciona que a entidade hoteleira recorre a um comité
de forma a conseguir escolher que entidades irdo ajudar, pelo menos, no ano
corrente. Em contrapartida, Bruce Chapman afirma que, anteriormente, essa
selecéo era feita de acordo com um determinado propdésito e de forma provisoéria,
mas que atualmente, como tém uma nova diretora de recursos humanos, esta
esta a par dos procedimentos utilizados para esta escolha, embora ndo sejam
referidos. Os restantes entrevistados quando questionados sobre a forma como
o hotel escolhe quem quer ajudar e quais sdo as suas principais realizacdes
sociais, todos responderam que nao tinham conhecimento sobre estes temas,
com excecao de Morgan que sublinhou que a entidade hoteleira ajudou a
Operation Smile a providenciar mais de 150 operacdes, para além de saber que

ajuda outras instituicoes.
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E de salientar que a entidade hoteleira ndo costuma implementar projetos
criados pela mesma, mas sim apoia entidades que ja existem. Os diretores Bruce
e Jonh mencionaram os projetos apoiados pelo hotel, tais como: a Operation
Smile, o Nando’s Chicken num projeto de prevenc¢do da malaria, um orfanato em
Catembe cujo nome ndo foi mencionado, patrocinios culturais para musica,
fornecimento de uma sopa quente e pao para diversos orfanatos bem como
toalhas e lencois velhos, estagios no hotel, e apoio ao desporto. Apoiam, ainda,
o Alto Comissariado da Africa do Sul, embora este ndo seja sediado em

Mocambique.

5.1.4 Conclusao do Caso

Ao realizar este estudo e com base na desk research, sinto que ha
pessoas ndo sabem bem o que significa a RSE uma vez que, em algumas
das entrevistas, notei que as respostas poderiam ser muito semelhantes a
definicbes encontradas na internet, 0 que me preocupa um pouco, sendo que
este é um tema cada vez mais abordado pela sociedade, embora seja visivel
gue nao chega a todos da mesma forma. O mesmo se aplica a questao sobre
as vantagens da RSE no setor hoteleiro em Mocambique, ou seja, algumas
respostam também desmonstravam ser um pouco formatadas.

Acredito ainda que a implementacédo de praticas de RSE em entidades
hoteleiras € um fator chave para o aumento de vantagem competitiva se o
estabelecimento hoteleiro souber aproveitar todas as vantagens que advém
deste tipo de estratégia, nomeadamente, dar a conhecer a todos 0s seus
stakeholders as suas acfes sociais bem como a forma como estas sao
implementadas na comunidade, de maneira a que, efetivamente, consigam
melhorar a imagem do hotel, aumentar o fluxo de vendas e,
consequentemente, as receitas.

Como a RSE ganha caracter estratégico a partir do momento em que
beneficia tanto a entidade hoteleira como a populacéo local, confio que s6
através da alianca entre a estratégia de RSE e a estratégia de marketing &
gue tanto o hotel como as entidades ajudadas conseguem gerar um valor
muatuo e assim fazer com que a RSE seja considerada um elemento

fundamental e necessario para a organizacgao.

31



6. CONCLUSAO

6.1 Discussao e Concluséo

Como supracitado, o objetivo principal desta dissertacdo € conhecer, de
forma mais detalhada, a pratica de RSE no setor hoteleiro em Mogambique e de
que forma é que consegue melhorar as condi¢cbes de vida da populacédo local,
acrescentando conhecimento a ciéncia sobre este tema. Desta forma, o hotel
Southern Sun Maputo foi escolhido como estudo de caso de modo a analisar este

tema, recorrendo a um conjunto de perguntas pertencentes a uma entrevista.

De acordo com a reviséo de literatura, a RSE néo é facilmente definida, ndo
existindo um consenso a nivel académico sobre o seu significado, acabando por
existir diversos conceitos que vao sendo modificados ao longo do tempo. Desta
forma, é possivel verificar que todos os entrevistados véem a RSE de forma
diferenciada entre si, mas que no seu conjunto remetem para 0 mesmo conceito,

tal como é possivel verificar na Tabela 1.

Salienta-se que as entidades hoteleiras com cadeias internacionais e
integradas em Mocambique, sdo valorizadas pelo seu impacto positivo no pais
através do seu investimento financeiro (Alcobia, 2019). Consequentemente, 0
hotel Southern Sun Maputo ndo poderia ser excecdo e demonstra que investe
parte do seu capital em praticas de RSE que possam melhorar, de alguma forma,
a sociedade onde estdo inseridos, quer através de ajudas monetarias como € o
caso da parceria que tém com a organizacdo Operation Smile, quer através do
fornecimento de bens alimentares a orfanatos proximos de Maputo, bem como
no apoio a formacdo através de planos de estagio, potencializando o aumento do
namero de postos de trabalho e diminuindo o volume de populagédo com poucos
conhecimentos e que acaba por ndo seguir para o mercado de trabalho por falta
de oportunidades. Esta questdo, demonstra que, embora haja um aumento de
oferta de emprego para individuos provenientes da Africa do Sul e paises
vizinhos que estéo imigrados em Mocambique (Azevedo et al, 2014), a entidade
hoteleira em estudo tenta fazer face a este problema contratando populacgé&o local

apos formacao devida.

De acordo com Gendron (2000) e Jones (1996) sdo multiplas as
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abordagens utilizadas para tentar justificar o conceito de RSE, tais como: a
Abordagem Etica ou normativa; Social ou Contratual e a Estratégica. Assim
sendo, é possivel verificar que o hotel Southern Sun Maputo se guia pela
Abordagem Estratégica uma vez que possui ferramentas préticas de gestéo,
capazes de melhorar o desempenho ético e social da empresa com o objetivo
de usufruir de oportunidades de mercado decorrentes de transformacdes dos
valores sociais com a nocdo de que o comportamento socialmente responsavel
pode garantir-lhe vantagem competitiva e melhorar aimagem da marca, de modo

a alavancar as vendas.

E ainda possivel afirmar que o hotel aposta na Abordagem da
Sensibilidade Social que € caracterizada por comportamentos socialmente
responsaveis mais antecipados e preventivos do que reativos e reparadores
(Montana e Charnov,1998 & Donnelly, Gibson e Ilvancevich, 2000), uma vez que,
por escolha propria, avancaram com aimplementacdo de uma estratégia de RSE

sem serem alvo de pressao social.

Bohdanowicz (2008) afirma que, atualmente, os clientes dos hotéis
valorizam cada vez mais entidades que implementem praticas de
responsabilidade social, algo que, neste caso nao se verificou. De acordo com
as entrevistas realizadas, os clientes do hotel Southern Sun Maputo, n&o tiveram
em consideracdo as praticas de RSE executadas pela entidade hoteleira
aguando da sua escolha, revelando que, embora o autor sublinhe que € uma
valorizacdo em ascensdo, demonstra ser um processo lento e que, na sua
maioria, ainda ndo esta presente nos ideais de escolha da populacdo. O mesmo
se aplica para parcerias realizadas entre outras empresas e o hotel, ou seja, nao
existe qualquer interesse em saber se a entidade hoteleira aposta em praticas
de RSE por parte dos seus stakeholders, especialmente fornecedores, quando

decidem formar esta aliancga.

O autor refere que ja existe uma lista moderada de hotéis que oferecem
informac@o ao seu cliente sobre as suas iniciativas em relagdo as praticas de
responsabilidade social. No seguimento, constata-se que, embora a entidade
hoteleira em estudo afirme que transmite aos seus stakeholders as praticas de
RSE que implementa na comunidade local, especialmente de acordo com a sua

estratégia de Marketing, o0 mesmo néo se verifica pois, de acordo com as
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entrevistas realizadas, nenhum dos seus stakeholders conhece a forma como o
hotel ajuda a sociedade, apenas tém alguma no¢ao mas nunca especificam uma
iniciativa em concreto, o que demonstra alguma controvérsia por parte da

entidade.

Por fim, conclui-se que até mesmo dentro do ambiente organizacional,
existem falhas de comunicacao sobre a estratégia de RSE implementada pelo
hotel especialmente na direcédo, o que nao faz passar uma boa imagem interna

neste tipo de entrevistas.

De um modo geral, é possivel afirmar que é percetivel a vontade por parte
do hotel em ajudar a comunidade local, e que embora faga transparecer que o faz
para impor a sua imagem de forma positiva perante a sociedade e alavancar o
valor da entidade, néo todas as ferramentas que tem ao seu dispor para chegar

a este seu objetivo.

6.2 LimitacOes e Estudos Futuros

No que respeita a limitacdes, é de salientar que o processo de recolha de
informacdo através das entrevistas realizadas foi um substancialmente
complicado, na medida em que algumas das respostas, principalmente por parte
de clientes mocambicanos, ndo foram ao encontro do espectavel porque é
notavel que utilizaram meios de pesquisa exteriores para responder a
determinadas questdes, acabando por ndo ser uma prestacdo completamente

honesta e pessoal por parte destes inquiridos.

Para estudos futuros, acredito que poderia ser interessante estudar o setor
hoteleiro mocambicano na sua maioria para perceber se, para além do Hotel
Southern Sun Maputo, existem mais entidades hoteleiras que também investem
em praticas de RSE, como é que olham para este tema e se, eventualmente,
melhoram as condi¢des de vida da populagéo local. Creio que também seria uma
mais valia estudar a implementacéo de praticas de RSE na maior cadeia hoteleira
portuguesa, neste caso, o Grupo Pestana e perceber de que forma € que uma
marca com um grande nome e de nacionalidade portuguesa vé a RSE e a

implementa naquele que € 0 n0sso pais.
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8. ANEXOS

Anexo 1 — Guido de Entrevista — Diretor Geral Bruce Chapman

1. Parasi, o que € a Responsabilidade Social Empresarial?

2. De acordo com a sua opinido, quais sao as vantagens da
implementacgéo de praticas de Responsabilidade Social Empresarial no setor
hoteleiro em Mogambique?

3. De que forma acha que a Responsabilidade Social Empresarial lida com
a pobreza em Mogambique?

4.  Historia e caracterizacéo geral do hotel (politica)

5.  Quais sédo as areas de operacao do hotel?

6. Em que se baseou quando escolheu a estratégia de Responsabilidade
Social Empresarial para o hotel? Na pratica, qual € a estratégia
implementada?

7. Acredita que a implementacdo de uma estratégia de Responsabilidade
Social Empresarial € mesmo necessaria para o hotel ou apenas o € por
imposicao da sociedade?

8.  Porque decidiu investir em Responsabilidade Social Empresarial?

9. De que forma acredita que este investimento consegue, realmente,
mudar algo na comunidade local?

10. Qual é o volume de investimentos utilizado?

11. Quais sao as maiores conquistas sociais do hotel?

12. Como é que escolhe quem é quer ajudar na comunidade? Fa-lo
regularmente?

13. Quais sao os procedimentos utilizados para implementar projetos na

comunidade local e qual é a sua sustentabilidade?

Anexo 2 - Guido Entrevista — Outros empregados

1. Para si, 0 que é a Responsabilidade Social Empresarial?

2. De acordo com a sua opinido, quais sao as vantagens da
implementacéo de praticas de Responsabilidade Social Empresarial
no setor hoteleiro em Mogcambique?

3. De que forma acha que a Responsabilidade Social Empresarial lida
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com a pobreza em Mogambique?

4. Conhece a estratégia de Responsabilidade Social Empresarial do
hotel? Se sim, qual é?

5. Acredita que a implementacdo de uma estratégia de Responsabilidade
Social Empresarial € mesmo necessaria para o hotel ou apenas o €
por imposicao da sociedade?

6. De que forma acredita que o investimento em Responsabilidade Social
Empresarial consegue, realmente, mudar algo na comunidade local?

7. Sabe de que forma € que o hotel escolhe quem é que quer ajudar?

8. Quais sdo as maiores conquistas sociais do hotel?

9. Com que regularidade é que o hotel ajuda a comunidade local através
de préticas de Responsabilidade Social Empresarial?

10. Quais séo os procedimentos utilizados para implementar projetos na

comunidade local e qual é a sua sustentabilidade?

Anexo 3 - Guido Entrevista — Parcerias/Fornecedores

1. Parasi, o que é a Responsabilidade Social Empresarial?

2. De acordo com a sua opinido, quais sao as vantagens da
implementacgéo de praticas de Responsabilidade Social Empresarial no setor
hoteleiro em Mocambique?

3. De que forma acha que a Responsabilidade Social Empresarial lida com
a pobreza em Mogambique?

4. Conhece a estratégia de Responsabilidade Social Empresarial do
hotel? Se sim, qual é?

5. Acredita que a implementacdo de uma estratégia de Responsabilidade
Social Empresarial € mesmo necesséaria para o hotel ou apenas o é por
imposicéo da sociedade?

6. De gque forma acredita que o investimento em Responsabilidade Social
Empresarial consegue, realmente, mudar algo na comunidade local?

7. Sabe de que forma é que o hotel escolhe quem é que quer ajudar?

8. Quais sdo as maiores conquistas sociais do hotel?

9. Com que regularidade é que o hotel ajuda a comunidade local através

de praticas de Responsabilidade Social Empresarial?

40



10. Quais sédo os procedimentos utilizados para implementar projetos na
comunidade local e qual é a sua sustentabilidade?

11. Quando decidiu iniciar uma parceria com este hotel teve em
consideracdo a existéncia de uma estratégia de Responsabilidade Social
Empresarial por parte do hotel ou por parte do grupo hoteleiro?

12. De que forma é que a implentacdo de um estratégia de
Responsabilidade Social Empresarial por parte do hotel influencia ou poderia

influenciar a sua decisao?

Anexo 4 — Guido Entrevista — Clientes

1. Parasi, 0 que é a Responsabilidade Social Empresarial?

2. De acordo com a sua opinido, quais sao as vantagens da
implementacéo de praticas de Responsabilidade Social Empresarial no setor
hoteleiro em Mogambique?

3. De que forma acha que a Responsabilidade Social Empresarial lida com
a pobreza em Mocambique?

4. Conhece a estratégia de Responsabilidade Social Empresarial do
hotel? Se sim, qual é?

5. Acredita que a implementacao de uma estratégia de Responsabilidade
Social Empresarial € mesmo necessaria para o hotel ou apenas o € por
imposicdo da sociedade?

6. De que forma acredita que o investimento em Responsabilidade Social
Empresarial consegue, realmente, mudar algo na comunidade local?

7. Sabe de que forma é que o hotel escolhe quem é que quer ajudar?

8.  Quais séo as maiores conquistas sociais do hotel?

9. Com que regularidade é que o hotel ajuda a comunidade local através
de praticas de Responsabilidade Social Empresarial?

10. Quais sao os procedimentos utilizados para implementar projetos na
comunidade local e qual é a sua sustentabilidade?

11. Ao decidir ser cliente deste hotel tomou em consideracdo a existéncia
de uma estratégia de Responsabilidade Social Empresarial por parte do hotel
ou do grupo hoteleiro?

12. Em que medida é que a implementacdo de uma estratégia de
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Responsabilidade Social Empresarial por parte do hotel influenciou a sua

decisao?
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