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RESUMO

A globalizacdo, os avancos tecnoldgicos, a segmentacdo dos mercados, a responsabilidade
socioambiental, as fusGes e as parcerias transformaram a forma como as empresas gerenciam
suas atividades, desde o atendimento ao cliente até as estratégias mais avangadas de gestdo, o
que pode resultar em vantagens competitivas e, consequentemente, na melhoria do desempenho
organizacional. No entanto, 0 novo ambiente empresarial tem apresentado desafios na avaliagcdo
de desempenho, levando a medi¢6es que consideram aspectos qualitativos ao longo do processo
e em consonancia com a definicdo de estratégias. Diante disso, o presente estudo tem como
objetivo analisar, na perspectiva da Teoria do Balanced Scorecard (BSC), as relac6es existentes
entre as variaveis capazes de influenciar na percepcdo de desempenho empresarial do setor
hoteleiro, a partir das estratégias de inovacdo, das TICs e das praticas de RSA. A coleta de
dados envolveu um roteiro de entrevista e um questionario fechado. A fase qualitativa e
exploratdria contou com a participacdo de 5 gestores de hotéis. Ja na etapa quantitativa, o estudo
envolveu 311 gestores, e as informacGes coletadas foram analisadas por meio de métodos
estatisticos descritivos e inferenciais, utilizando o software IBM SPSS. Os resultados do estudo
indicam uma correlacdo entre a implementacéo de Tecnologias da Informacdo e Comunicagéo
(TICs), préaticas de Responsabilidade Socioambiental (RSA) e inovacdo com a percep¢do de
desempenho empresarial em gestéo hoteleira. Com coeficientes de determinacdo R2 superiores
a 0,500, considerados como satisfatdrios nas ciéncias sociais aplicadas, as hipdteses sdo
robustas e sugerem que as variaveis do Balanced Scorecard (BSC) - processos, clientes,
aprendizagem e financeira - sdo indicadores eficazes para medir o impacto dessas praticas no
desempenho percebido. Isso reforca a importancia de integrar essas dimensdes estratégicas para
melhorar a competitividade e a sustentabilidade no setor hoteleiro.

Palavras-Chave: Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo, Inovacdo, Responsabilidade
Socioambiental, Desempenho Empresarial, Hotelaria.



ABSTRACT

Globalization, technological advances, market segmentation, socio-environmental
responsibility, mergers and partnerships have transformed the way companies manage their
activities, from customer service to the most advanced management strategies, which can result
in competitive advantages and, consequently, in improved organizational performance.
However, the new business environment has presented challenges in performance assessment,
leading to measurements that consider qualitative aspects throughout the process and in line
with the definition of strategies. In view of this, this study aims to analyze, from the perspective
of the Balanced Scorecard Theory (BSC), the relationships between the variables capable of
influencing the perception of business performance in the hotel sector, based on innovation
strategies, ICTs and RSA practices. Data collection involved an interview guide and a closed
questionnaire. The qualitative and exploratory phase included the participation of 5 hotels
managers. In the quantitative stage, the study involved 311 managers, and the information
collected was analyzed using descriptive and inferential statistical methods, using IBM SPSS
software. The results of the study indicate a correlation between the implementation of
Information and Communication Technologies (ICTs), Social and Environmental
Responsibility (SER) practices and innovation with the perception of business performance in
hotel management. With coefficients of determination R2 greater than 0.500, considered
satisfactory in applied social sciences, the hypotheses are robust and suggest that the Balanced
Scorecard (BSC) variables - processes, customers, learning and financial - are effective
indicators for measuring the impact of these practices on perceived performance. This
reinforces the importance of integrating these strategic dimensions to improve competitiveness
and sustainability in the hotel sector.

Keywords: Information and Communication Technologies, Innovation, Social and
Environmental Responsibility, Business Performance, Hospitality.
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Capitulo 1

Introducéo

1.1 Problemaética

No cenario empresarial contemporaneo, a estruturacdo das empresas para manter a
competitividade se destaca por sua complexidade e dinamismo. A competi¢éo, outrora baseada
em dimensdes como tamanho e capacidade de entrega, agora incorpora desafios multifacetados.
A globalizacdo desencadeou uma interconexdo sem precedentes, enquanto 0 avanco
tecnoldgico acelerou a inovacdo e a divisdo dos mercados. Esses fatores, juntamente com a
crescente influéncia do poder do cliente e a conscientizacdo sobre questdes sociais e ambientais,
redefinem o terreno competitivo.

As fusbes e parcerias emergem como estratégias vitais, refletindo a necessidade de
adaptabilidade e colaboracdo. Neste contexto, a medicdo de desempenho também evoluiu,
priorizando aspectos qualitativos que se alinham com a estratégia organizacional. Kaplan e
Norton (1997) destacaram a importancia de um sistema de avaliacdo de desempenho que
promova um gerenciamento integrado, abrangendo todos os fatores que impactam a
organizacao.

Os processos interfuncionais, que transcendem a especializacdo de habilidades
funcionais, sdo essenciais para a agilidade e eficiéncia operacional. A tecnologia da informagéo
desempenha um papel crucial na ligagdo com clientes e fornecedores, permitindo uma
integracdo e otimizacdo sem precedentes da cadeia de valores. A segmentacdo de clientes e a
oferta de produtos e servicos customizados atendem as demandas de um mercado cada vez mais
diversificado.

A escala global das operacGes empresariais rompe as barreiras nacionais, introduzindo
uma era de livre concorréncia. A inovagdo, um pilar central para a competitividade, ndo apenas
acelera o ciclo de vida dos produtos, mas também impulsiona a adogdo continua de novas
tecnologias. Os trabalhadores do conhecimento, com sua capacidade de agregar valor através
do que sabem e das informacdes que podem fornecer, sdo agora reconhecidos como ativos
valiosos.

Essa transformagdo no ambiente empresarial exige uma abordagem holistica e
estratégica, onde a flexibilidade e a capacidade de antecipar e responder as mudancas sao

indispensaveis. As organizagdes que conseguem manter 0 SUCesso por esse cenario complexo e
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exigente sdo aquelas que compreendem profundamente os elementos que definem a nova
realidade empresarial e se adaptam de forma proativa para manter sua relevancia e lideranca no
mercado.

O turismo, com sua multifacetada influéncia na economia de um pais, € um setor que
reflete a interconex&o de diversas atividades e servigos. A hotelaria, como um dos pilares desse
setor, ndo apenas proporciona acomodacdo, mas também se estabelece como um centro de
experiéncias culturais e de lazer. As tarifas de hospedagem, juntamente com a gastronomia e as
bebidas, formam a espinha dorsal da receita hoteleira, enquanto os servigos adicionais, como
eventos e lavanderia, complementam a oferta, enriquecendo a experiéncia do cliente e
diversificando as fontes de renda.

A presenca de redes hoteleiras internacionais e nacionais no Brasil demonstra a
maturidade e a competitividade do mercado, onde a qualidade e a variedade dos servicos
oferecidos s&o cruciais para atrair e reter clientes. A associacdo de hotéis a essas redes pode
trazer beneficios como padrfes operacionais consistentes e reconhecimento de marca, o que é
refletido na significativa parcela de quartos que essas redes representam no mercado.

De acordo com estudo realizado pela JLL (2023), estdo em operacdo cerca de 10.601
hotéis em todo territorio nacional. A quantidade de hotéis associados a redes hoteleiras ainda é
minoritaria (13,7%), entretanto, em relacdo ao nimero de quartos disponiveis, ela se torna mais
expressiva, atingindo 36,9% do total. As principais redes hoteleiras do Brasil incluem Ibis, Ibis
Budget, Mercure, Ibis Styles, Novotel, Windsor, Bristol, Quality, Bourboun e Vila Galé, que
apresentam a maior concentracdo de quartos disponiveis.

O impacto do turismo no PIB brasileiro é um testemunho do seu papel vital na economia.
O crescimento projetado para o setor em 2024 é um indicativo positivo, mas também ressalta a
necessidade de resiliéncia e adaptacdo frente a crises potenciais. De acordo com informacdes
do World Travel e Tourism Council - WTTC (2023), a industria do turismo foi responsavel por
cerca de 7,7% a 8% do PIB do Brasil. Em 2023, o turismo injetou aproximadamente R$ 752,3
bilhGes na economia nacional. Para o0 ano de 2024, espera-se que o setor de viagens e turismo
movimente US$169,3 bilhdes no Brasil, representando um aumento de 7% em relacéo a 20109.
A capacidade de antecipar e mitigar os efeitos de tais crises € fundamental para a
sustentabilidade do turismo. Nesse sentido, a inovacdo em metodos de previsdo e a adocdo de
estratégias de gestdo de risco tornam-se imperativas para garantir a continuidade e o
desenvolvimento do setor.

A busca por um método confidvel de previsdo para o turismo é, portanto, mais do que

uma necessidade académica; € uma questdo de sobrevivéncia comercial. A integracdo de
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tecnologias avangadas, como a analise de big data e a inteligéncia artificial, pode oferecer
insights mais precisos e em tempo real, permitindo que as organizacgdes turisticas tomem
decisbes informadas e proativas. Essa abordagem pode ndo apenas melhorar a precisdo das
previsdes, mas também capacitar o setor a navegar com mais eficacia em um ambiente de
mercado cada vez mais dindmico e imprevisivel.

A dindmica do mercado globalizado impde as empresas um desafio constante de
adaptacdo e inovacdo. A globalizacdo, avancgos tecnoldgicos e mudancas econémicas sao
fatores que aceleram a competicdo e exigem uma gestdo empresarial agil e estratégica. A
adocdo de Tecnologias de Informacgdo e Comunicacdo (TICs) tem se mostrado um diferencial
competitivo, contribuindo significativamente para o desempenho das empresas, conforme
indicam estudos académicos (Lindgreen & Di Benedetto, 2018; Liu, Weiling, Wei & Hua,
2013). A inovacao, seja em produtos, servicos ou processos, € um motor para o crescimento e
sustentabilidade empresarial, especialmente em setores dinamicos como o hoteleiro, onde a
correlacdo entre inovacdo e desempenho é particularmente evidente (Agarwal et al., 2003,
Sandvik & Sandvik, 2003, Santos et al., 2014).

A introducdo de praticas de Environmental, Social and Governance (ESG), ou
Ambiente, Social e Governanga (ASG em portugués), reflete uma conscientizagao corporativa
que transcende o lucro imediato, integrando preocupacgdes ambientais, sociais e de governancga
na estratégia empresarial. Esta abordagem holistica ndo apenas responde as demandas de uma
sociedade mais consciente sobre questdes ambientais e sociais, mas também se alinha com uma
visdo de longo prazo para a sustentabilidade do negdcio. As préaticas ASG sdo, portanto, um
componente critico para as empresas que buscam prosperar em um mercado cada vez mais
consciente e exigente.

A inovacdo e as praticas ASG sdo complementares, ambas direcionando as empresas
para um futuro mais resiliente e adaptavel. Enquanto a inovacao impulsiona o crescimento e a
diferenciacdo no mercado, as praticas ASG garantem que este crescimento seja sustentavel e
responsavel. Juntas, elas formam a espinha dorsal de uma estratégia empresarial robusta, capaz
de navegar pelas complexidades do mercado moderno e de responder eficazmente as suas
exigéncias em constante evolugdo. Assim, as empresas que conseguem integrar efetivamente a
inovacéo e as praticas ASG em suas operacoes estdo melhor posicionadas para alcangar sucesso
a longo prazo (Taylor et al., 2018).

A integracdo de estratégias de inovacdo, o uso de tecnologias de informacdo e
comunicacdo (TIC) e a implementacdo de préticas de responsabilidade socioambiental (RSA)

sdo elementos necessarias para o incremento no desempenho empresarial no setor hoteleiro. A
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inovacdo, seja em servigos, processos ou modelos de negdcios, permite que as empresas
hoteleiras se diferenciem em um mercado competitivo. O uso eficaz das TIC pode otimizar a
gestdo operacional, melhorar a experiéncia do cliente e aumentar a eficiéncia energética,
contribuindo para a sustentabilidade ambiental. Além disso, as praticas de RSA podem
fortalecer a imagem da marca, fomentar a lealdade do cliente e promover um impacto social
positivo. A sinergia entre esses trés pilares pode resultar em uma percepgdo aprimorada do
desempenho empresarial, ndo apenas em termos financeiros, mas também no que diz respeito
a contribuicao da empresa para o bem-estar social e a preservacdo ambiental (Hu et al., 2018).

A adocdo de praticas sustentaveis e responsaveis é cada vez mais vista como um
imperativo estratégico e ndo apenas como uma obrigacdo legal ou uma resposta a pressdes
externas. As empresas que lideram em sustentabilidade muitas vezes experimentam uma
melhoria na inovacdo, um aumento na atracao e retencao de talentos e uma maior facilidade em
acessar capital. A integracdo de consideragdes ambientais, sociais e de governanga (ESG) na
estratégia central de uma empresa pode criar um ciclo virtuoso, onde a responsabilidade
socioambiental e o sucesso empresarial se reforcam mutuamente.

No contexto do turismo, onde a sustentabilidade é um fator cada vez mais importante
para os consumidores, as redes hoteleiras que incorporam esses principios em sua operagdo e
comunicacdo tendem a se destacar. A transparéncia nas praticas de RSA e a comunicacao
efetiva dessas acOes aos stakeholders sdo fundamentais para construir confianca e credibilidade.
A colaboragdo com as comunidades locais, a protecdo dos ecossistemas naturais e a promogao
da cultura local sdo aspectos que podem enriquecer a experiéncia turistica e, a0 mesmo tempo,
contribuir para o desenvolvimento sustentavel.

Portanto, entende-se como relevante que as redes hoteleiras ndo apenas adotem praticas
de RSA, mas também integrem essas praticas em sua estratégia de negdcios de maneira
holistica. Isso envolve uma avaliacdo continua do impacto dessas praticas no desempenho
empresarial e na percepc¢éo dos clientes, bem como um compromisso com a melhoria continua.
Ao fazer isso, as empresas ndo s6 atendem as expectativas dos consumidores modernos, mas
também se posicionam como lideres responsaveis e inovadores no setor hoteleiro.

Com base nas transformacfes observadas no mercado turistico, o presente trabalho
aponta como problema cientifico a ser estudado: Como as estratégias de inovacao, a utilizacéo
de tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) e as praticas de responsabilidade
socioambientais se conectam e influenciam a percep¢do do desempenho empresarial na rede

hoteleira?
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1.2 Justificativa

A relevancia do presente estudo pode ser demonstrada pelos enfoques tedricos-
cientificos e praticos para a gestdo de empreendimentos turisticos, especialmente o ramo da
hotelaria. Em primeiro, sob a perspectiva tedrica-cientifica, se faz necessario relacionar alguns
pontos importantes para a construgdo do modelo que embasa a presente discussdo. Diante das
premissas estabelecidas, percebe-se a relevancia tedrica elencada no sentido de fundamentar as
distintas relacdes entre inovacdo, TICs, praticas de RSA e a percepcdo de desempenho
empresarial. Analisando essas relagdes em um mesmo contexto. Para tanto, tem-se que 0s
diversos efeitos, tanto diretos quanto indiretos, destas relagdes poderéo ser (re)testados.

O estudo proposto se mostra pertinente, principalmente por considerar contextos
diferenciados, devido as distincdes emergentes do cenario econdmico e institucional quanto a
inovacdo (Melo et al., 2017) e a responsabilidade socioambiental (Hu et al., 2018).

A inovacdo apresenta relevante importancia para o crescimento das empresas, em um
aspecto micro, e para o desenvolvimento econémico dos paises, em uma perspectiva macro.
Diante disso, para as empresas, a capacidade de inovar continuamente tornou-se uma demanda
imprescindivel. Consequentemente, a estratégia direcionada pela inovagdo contribui na busca
por sobrevivéncia das empresas no mercado (Pitassi, 2012). Constituindo uma estratégia
corporativa, a inovacdo é capaz de promover a melhoria do desempenho empresarial,
contribuindo com a insercdo de novos produtos ou servicos no mercado e da adocao de novos
processos ou ideias organizacionais (Miranda, Vasconcelos & De Luca, 2013).

Quanto as novas tecnologias de comunicacdo, Ramos, Mendes Filho e Lobianco (2017)
argumentam que as tecnologias sdo consideradas uma ferramenta estratégica para impulsionar
novas oportunidades mercadoldgicas, ampliando assim a competitividade, e propiciando mais
inovagdes no turismo.

O turismo é uma atividade global que envolve companhias aéreas, cadeias hoteleiras e
diversas empresas de viagens ao redor do mundo. Turismo e informacdo séo inseparaveis
(Xiang, 2020). Primeiro, a decisdo de viajar é tomada com base em informacGes; segundo, o
passeio em si no momento da compra também é apenas informativo; e, finalmente, as
informacbes sdo trocadas muitas vezes pelos participantes do mercado de turismo. As
tecnologias para o desenvolvimento e implementacao de produtos turisticos devem permitir no
menor tempo possivel fornecer informacBes sobre a disponibilidade de veiculos, sobre a
disponibilidade de alojamento para turistas, sobre as possibilidades de excursdes, reserva de

lugares e salas, fornece suporte de informacéo, pagar passagens, pagar contas etc.
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O turismo pode ser considerado como uma das atividades econdémicas que mais cresceu
desde 1990. Muitos estudos tém abordado os efeitos que essa atividade causa no meio ambiente
e nas comunidades locais (Dias, 2013; Stefane & Oliveira, 2015; Ruschmann, 2015). Diante
deste cenario, € importante refletir sobre as praticas de RSA desenvolvidas pelas empresas
turisticas, como fator determinante de uma era que traz no compromisso com a sociedade uma
alternativa de melhoria das condigdes atuais da coletividade, facilitando ou reordenando a vida
em sociedade e objetivando torna-la do ponto de vista qualitativo, melhor para todos. E preciso
entdo esclarecer, de modo mais objetivo e abrangente, uma gestdo em que o social e o ambiental
estdo agregados ndo como meros aspectos cotidianos e sim como agentes transformadores da
qualidade de vida da sociedade atual.

As préticas de RSA sdo um dos quesitos mais importantes para o posicionamento social
das empresas, instituicdes e profissionais no mercado (Porter et al. 2019). Ao participar de acdes
sociais, a organizacdo, além de adotar um comportamento e contribuir para o desenvolvimento
econdmico, atua na dimenséo social do desenvolvimento sustentavel, melhorando a qualidade
de vida de seu pais, Estado ou municipio.

As empresas tém muitos desafios, entre eles, restaurar ecossistemas danificados,
expandir areas protegidas, reduzir o uso de inputs na producdo, reduzir residuos, utilizar energia
renovavel, mudar padrdes de consumo, inovar e criar produtos ecolégicos.

Este estado das coisas e as reagfes da sociedade face a estas problemaéticas,
nomeadamente a da sustentabilidade, motivaram este trabalho no sentido de averiguar se, para
além de contribuirem para a preservacdo do planeta, as empresas podem melhorar o seu
desempenho, tanto econdémico como social e ambiental, ao introduzirem nos seus processos
produtivos praticas de gestao sustentaveis. Desde 2012, a Associacao Brasileira das Operadoras
de Turismo (Braztoa) destaca as organizacdes turisticas que investem no desenvolvimento de
iniciativas mais sustentaveis para o0 setor premiando organizacBes em seis categorias:
associados Braztoa, agéncias de viagens, resorts, meios de hospedagem, parceiros do turismo e
projetos inovadores.

No que se refere a multidimensionalidade do desempenho, destaca-se a importancia dos
fatores financeiros e ndo financeiros para a avaliagdo do desempenho empresarial, j& que a
énfase excessiva na obtencdo de resultados financeiros pode leva-la a investir em solucdes
superficiais. Além disso, as medidas financeiras podem ser inadequadas para orientar e avaliar
a organizacdo em ambientes competitivos. Nesse sentido, e levando-se em conta a
complexidade de se mensurar o desempenho empresarial, a medida ideal requer uma variedade

de indicadores, financeiros e ndo financeiros (Mcwilliams & Siegel, 2001).
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Ao longo das ultimas décadas registraram-se profundas alteragbes de natureza
econémica. O mercado, dominado pela procura, a internacionalizac¢ao e a globaliza¢do nas suas
diversas dimensdes relacionadas entre si, a inovacdo e a incerteza, a crise e as alteracOes
econbmicas, sdo tracos de um novo periodo para as organizacOes, exigindo novas formas e
estruturas de gestdo (Quesado et al., 2014), novas formas e processos de tomada de decisdo que
potenciem um processo de aprendizagem permanente e um ajuste continuo da organizagdo ao
meio onde atua.

As organizagdes estdo cada vez mais competitivas dentro dos mercados onde se
encontram inseridas, podendo afirmar que estas empresas e organiza¢des sO conseguirdo ser
competitivas e destacar-se das suas concorrentes se souberem adaptar-se a mudanca, gerindo
de uma forma eficiente os seus ativos (tangiveis e intangiveis). Existe assim a necessidade de
desenvolver sistemas de informacdo e controle de gestdo que reflitam a evolugéo dos fatores
criticos de sucesso de natureza financeira e ndo financeira.

Para se manterem competitivas as empresas recorrem a varios modelos de medi¢do do
desempenho. Nesta perspectiva, nos ultimos anos foram desenvolvidos modelos e ferramentas
de controle de gestdo que articulam medidas de desempenho financeiras e nao financeiras, com
a finalidade de melhorar a ligacéo entre a estratégia e 0 desempenho operacional tendo em vista
o0 alcance dos objetivos estratégicos, como é o caso da Metodologia Balanced Scorecard (BSC).
Muitas organizacfes sabem o0 que querem e para onde querem ir, mas ndo sabem
operacionalizar o caminho para la chegar. N&o possuem um 'mapa’ indicando como la chegar e
por isso falta uma representacéo visual da estratégia definida. Ou seja, falta a direcéo e o sentido
necessarios para transformar planos estratégicos em realidade.

Nesse ensejo, o estudo preenchera um importante hiato teérico na direcdo de equalizar
inovacdo, TICs, praticas de responsabilidade socioambientais e percepcdo de desempenho
empresarial em um mesmo modelo tedrico, no intuito de inferir possiveis relacdes de
dependéncia entre eles. Sendo importante diagnosticar que, nacional e internacionalmente, ndo
foi evidenciado nenhum trabalho com proposta de estudar o modelo em questao.

Portanto, o estudo apresenta uma andlise diferenciada, por buscar informages teorico-
empiricas, e seus resultados poderdo servir de base para apoiar as politicas publicas de estimulo
a inovacdo, o uso das TICs e as praticas de RSA, como também ajudar o setor hoteleiro a
elaborar planos de desempenho empresarial mais eficazes para se manterem cada vez mais
competitivos no mercado. E com isso contribuir na busca por solugdes para o alcance de alguns
dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) da Agenda 2030 no Brasil, como:

garantir a disponibilidade e a gestdo sustentavel da agua e do saneamento; promover um
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crescimento econémico sustentavel; utilizar energia limpa e garantir padrGes sustentaveis de
consumo e producgao.

Por fim, assegura-se que, por meio dos resultados que serdo evidenciados, a tese tem o
intuito de contribuir, cientifica e sistematicamente, para uma discussdo mais proficua e
abrangente, no que tange ao entendimento, ndo s6 da adogdo das tecnologias e das estratégias
de inovacdo, para alcance de desempenhos superiores, mas, também, na compreensédo de que,
quando as empresas focam também em praticas de responsabilidade socioambientais, estas,
efetivamente, ajudam em decisdes consistentes e equilibradas, o que proporciona, ainda mais,

significativos desempenhos empresariais.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo principal

Analisar, na perspectiva da Teoria do Balanced Scorecard (BSC), as relacfes existentes
entre as variaveis capazes de influenciar na percepcdo de desempenho empresarial do setor

hoteleiro, a partir das estratégias de inovacéo, das TICs e das préaticas de RSA.

1.3.2 Objetivos intermediarios

e Identificar as estratégias de inovacdo, das TICs e das praticas de RSA utilizadas
pela rede hoteleira do Brasil,

e Investigar a percepcdo dos gestores sobre o quanto a utilizagcdo das TICs, de
estratégias inovadoras e praticas de RSA influenciam no desempenho
empresarial;

e Adequar um conjunto de variaveis observaveis para fins da composi¢do das
dimensGes propostas no estudo (Inovacgdo, TICs e das praticas de RSA e
percepcao de desempenho Empresarial).

e Investigar a relacdo existente entre inovacdo, TICs e das praticas de RSA e

percepcdo de desempenho empresarial.

1.3.3. Objetivos do Desenvolvimento Sustentéavel
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O presente estudo visa contribuir na busca por solucgdes para o alcance de alguns dos
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) da Agenda 2030 no Brasil, como:
e Garantir a disponibilidade e a gestdo sustentavel da agua e do saneamento;
e Promover um crescimento econdémico sustentavel;

e Utilizar energia limpa e garantir padrdes sustentaveis de consumo e producao.

1.4 Delimitagdo do tema e estrutura da Tese

No que se refere ao campo espacial, a proposta deste estudo é o de investigar as relacdes
existentes entre as variaveis capazes de influenciar na percepc¢do de desempenho empresarial
das empresas turisticas a partir da inovacdo, das TICs e das praticas de RSA. Em relacdo ao
aspecto temporal, o estudo € transversal, com uma amostra nao probabilistica. Em relacdo a
base tedrica, o estudo é composto a partir dos aspectos da Teoria do Balanced Scorecard (BSC)
dentro de cada dimensdo: inovacgdo, TICs e RSA, e como essas variaveis podem influenciar
diretamente e indiretamente na percepcdo do desempenho empresarial (financeiro,

mercadoldgico e operacional) da hotelaria no Brasil.

1.5 Organizacéo do texto

O presente trabalho esta estruturado em 05 capitulos. O primeiro discorre sobre as
informacdes basicas para a compreensdo da pesquisa, trazendo-se a contextualizagdo do tema,
0 problema de pesquisa, 0s objetivos e a justificativa. O segundo consta a fundamentacao
tedrica sobre a tematica abordada, disserta sobre inovacdo, TICs, RSA e percep¢do de
desempenho empresarial. O terceiro, apresenta os procedimentos metodoldgicos adotados e
propostos para o trabalho. O quarto, traz as informacGes coletadas na hotelaria, identificando
as estratégias de inovacdo, das TICs e das praticas de RSA utilizadas pela rede hoteleira do
Brasil e a percepcdo dos gestores de como a utilizacdo das TICs, de estratégias inovadoras e
praticas de RSA influenciam na percepc¢éo de desempenho empresarial dos hotéis. Além disso,
as analises estatisticas forneceram um panorama das relacfes entre as dimensdes propostas,
confirmando ou refutando as hipdteses estabelecidas. Por fim, no quinto capitulo, as
consideracdes finais retomaram os principais resultados, fazendo a assertiva final e categorica
para responder a pergunta norteadora do estudo, indicando implicagdes teoricas, praticas e

sociais, além de indicar limitacOes e recomendacdes para pesquisas futuras.
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Capitulo 2

Referencial Tedrico

O referencial tedrico desta tese esta dividido em seis topicos. No primeiro deles, sdo
apresentados os resultados da Revisdo Sistematica da Literatura (RSL), realizados em duas das
principais plataformas internacionais indexadoras de artigos cientificos (Scopus e
ScienceDirect). Esta revisdo sistematica mostrou-se como um pilar para o desenvolvimento
desta tese, especialmente para o processo de escolha das teorias empregadas para a pesquisa
empirica aqui apresentada, e o desenvolvimento dos fundamentos tedricos.

O arcabouco teorico da pesquisa esta dividido em sec¢Bes e subse¢des, que exploram:

inovacdo, TICs, RSA e percepcao de desempenho empresarial.

2.1 Revisdo Sistemética da Literatura sobre Inovacdo, TIC, RSA e Percep¢do de
Desempenho Empresarial

Com o propésito de atingir os objetivos do estudo e auxiliar no entendimento do
problema de pesquisa, foi realizada uma Revisdo Sistematica da Literatura. A Revisdo
Sistematica é o estudo baseado em uma pesquisa bibliogréfica e eletrdnica, realizada sobre as
producdes cientificas que discorram sobre pesquisas relacionadas a tematica do estudo. A
Revisdo Sistematica de acordo com Marconi e Lakatos (2008, p. 43) é aquela em que a
“finalidade € colocar o pesquisador em contato direto com tudo aquilo que foi escrito sobre
determinado assunto, com o objetivo de permitir ao cientista o reforco paralelo na analise de
suas pesquisas ou manipulacdo de suas informacdes, também contribui com explicacdes a partir
dos referenciais teoricos”.

Para efetuar a pesquisa dos textos cientificos que deram suporte para as reflexdes de
quais tematicas e autores que mais escrevem explorando sobre o tema, utilizou-se, para isso 0
processo metodoldgico ProKnow-C/Knowledge Development Process/Constructivist (Figura
1), desenvolvido por Ensslin et al. (2010), que busca explicitar as etapas da pesquisa estruturada

em fases:
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Figura 1- Resumo da selecdo do portfélio bibliogréfico da metodologia de construcéo do
conhecimento ProKnow-C

Definigdo das palavras-chave a serem utilizadas.

Definigéo dos bancos de dados onde seréo feitas as buscas

Teste de aderéncia das palavras-chave através de pesquisa nos
bancos de dados e leitura de alguns artigos alinhados com o tema.

Exclusao de artigos repetidos.

Identificacé@o do alinhamento com o tema através da leitura do titulo.

Identificagdo do numero de citages de cada

artigo como medida de relevancia cientifica. Identificagdo da atualidade do artigo.

. . . . Fixar ponto de corte a partir do qual a

Fixar representatividade no portfélio a partir atualidade do artigo é suficiente para

da qual o artigo permanece ou & descartado. justificar sua permanéncia no portfélio,
mesmo sem relevancia cientifica comprovada.

Artigos com Artigos atuais Artigos ndo atuais, sem relevancia
relevancia sem relevancia cientifica comprovada, mas de autores Demais artigos
cientifica cientifica que constam no grupo de artigos com (descartados).
comprovada. comprovada. relevancia cientifica comprovada.

Identificagdo do alinhamento com o tema através da leitura do resumo.
Artigo esta disponivel integralmente para leitura?

Identificagdo do alinhamento com o tema
através da leitura do artigo completo.

Portfolio bibliografico no tema de pesquisa.

N&o obtendo bons Etapa em que sdo
resultados, retomar descartados artigos
ao ponto inicial do portfolio atual.

Fonte: Ensslin et al. (2010).

Para a concepgéo deste levantamento foram pesquisadas publicagdes entre o periodo de
2012 até 2024. Com o intuito de atingir o objetivo proposto, foi utilizado o banco de dados de
duas das principais plataformas internacionais indexadoras de artigos cientificos (Scopus e
ScienceDirect).

Para os fins deste estudo, foram selecionados apenas artigos completos por pares que

estabeleceram uma relagdo com inovacédo, praticas de RSA, TIC e percepcao de desempenho
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empresarial. Outro critério que os artigos deveriam atender era que eles precisavam abordar a
inovacdo, as praticas de RSA e TICs dentro do contexto empresarial, embora algum artigo que
tenha trabalhado um produto ou servigo especifico tenha sido contemplado devido a sua
relevancia tedrica.

Foram definidas as seguintes palavras-chave no idioma portugués e inglés: inovacéo,
tecnologia de informagdo e comunicacdo, responsabilidade socioambiental, desempenho
empresarial e percepcdo de desempenho empresarial. Tais palavras foram utilizadas nos
mecanismos de busca de artigos cientificos, isoladamente e combinadas, resultando no quadro

1 e gréfico 1.

Quadro 1- Palavras-chave em periddicos

CAPES
Palavras-chave - -
Portugués Inglés

Inovagéo 5.796 67.200
Tecnologia da informacgédo e comunicagéo 1.843 24.363
Responsabilidade socioambiental 161 2.907
Desempenho empresarial 309 5.236
Percepcdo de desempenho empresarial 2 3
Inovacdo + Tecnologia da informacdo e comunicacao 334 1.203
Inovacgdo + Responsabilidade socioambiental 11 22
Inovacgdo + desempenho empresarial 67 105
Tecnologia da informacdo e comunicacdo + 5 6
Responsabilidade socioambiental
Tecnologia da informacédo e comunicacdo + desempenho 5 8
empresarial
Responsabilidade  socioambiental +  desempenho 5 8
empresarial
Inovagdo + Responsabilidade socioambiental + 0 0
Tecnologia de informacdo e comunicagdo
Inovagdo + Responsabilidade socioambiental +
Tecnologia de informacdo e comunicacdo + desempenho 0 0
empresarial

Fonte: Elaborado pela autora, 2024

Gréfico 1- Palavras-chave em periodicos
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TIC + RSA + Desempenho empresarial
RSA + Desempenho empresarial

TIC + Desempenho empresarial

TIC + RSA

Inovagdo + Desempenho empresarial
Inovagdo + RSA

Inovagao + TIC

Percepgdo de desempenho empresarial
Desempenho empresarial

RSA

TIC

!

Inovagao
0 10.000 20.000 30.000 40.000 50.000 60.000 70.000 80.000

M Portugués M Inglés

Fonte: Elaborado pela autora, 2024.

Continuamente, foi seguido as fases indicadas no Proknow-C, como segue: excluir
artigos repetidos ou indisponiveis integralmente; identificar e alinhar os artigos pelo titulo e
resumo; ler os textos integralmente para identificar se existia alinhamento com o tema,
definindo assim o portfolio bibliografico especifico da pesquisa. Assim sendo, o portfélio

bibliografico que embasou as reflexdes sobre a pesquisa, resultou no seguinte (Quadro 2):

Quadro 2- Portfélio bibliogréafico

1 Abu Nimeh, H., Abdallah, A.B. and Sweis, R. (2018), Lean supply chain management
practices and performance: empirical evidence from manufacturing companies,
International Journal of Supply Chain Management, VVol. 7 No. 1, pp. 1-15.

2 Block, J. H.; Kohn, K.; Miller, D. & Ullrich, K. (2015) Necessity entrepreneurship and
competitive strategy. Small Business Economics, v. 44, n. 1, p. 37-54.

3 Booyens, 1., & Rogerson, C. M. (2016). Tourism innovation in the global South: Evidence
from the Western Cape, South Africa. International Journal of Tourism Research,
18(5), 515-524

4 Carbonell, P., & Escudero, A. I. R. (2015). The negative effect of team’s prior experience
and technological turbulence on new service development projects with customer
involvement. European Journal of Marketing, 49(3/4), 278-301.

5 Casalegno, C., & Pellicelli, A. C. (2014). Innovation policy and environmental
sustainability as strategic tools for reaching higher performances. A regional empirical
analysis to find the best practice. International Journal of Sustainable Society, 6(1-2),
170-188.




31

6 Castela, B. M. S., Ferreira, F. A. F., Ferreira, J. J. M., & Marques, C. S. E. (2018). Assessing
the innovation capability of small and medium-sized enterprises using a non-parametric
and integrative approach. Management Decision, 56(6), 1365-1383.

7 Cruz-Cérdenas, J., Guadalupe-Lanas, J., Zabelina, E., Palacio-Fierro, A., Velin-Farez, M.,
& Staniewski, M. W. (2019). Consumer value creation through WhatsApp use: A
qualitative multimethod approach in a Latin American scenario. Academia Revista
Latinoamericana de Administracion, 32(4), 455-471.

8 Fatma, M., Rahman, Z., & Khan, I. (2016). Measuring consumer perception of CSR in
tourism industry: Scale development and validation. Journal of Hospitality and
Tourism Management, 27, 39-48.

9 Gretzel, U., Sigala, M., Xiang, Z., & Koo, C. (2015). Smart tourism: foundations and
developments. Electronic markets, 25(3), 179-188.

10 Hervas-Oliver, J. L., Boronat-Moll, C., & Sempere-Ripoll, F. (2016). On Process
Innovation Capabilities in SMEs: A Taxonomy of Process-Oriented Innovative SMES.
Journal of Small Business Management, 54, 113-134.

11 Huang, M. C., Cheng, H. L., & Tseng, C. Y. (2014). Reexamining the direct and
interactive effects of governance mechanisms upon buyer—supplier cooperative
performance. Industrial Marketing Management, 43(4), 704-716.

12 Krizaj, D.; Bratec, M.; Kopi'c, P.; Rogelja, T. (2021). A Technology-Based Innovation
Adoption and Implementation Analysis of European Smart Tourism Projects: Towards
a Smart Actionable Classification Model (SACM). Sustainability, 13, 279.

13 Landoni, P., Dell’Era, C., Ferraloro, G., Peradotto, M., Karlsson, H., & Verganti, R.
(2016). Design Contribution to the Competitive Performance of SMEs: The Role of
Design Innovation Capabilities. Creativity and Innovation Management, 25(4), 484—
499.

14 Love, J. H., & Roper, S. (2015). SME innovation, exporting and growth: A review of
existing evidence. International Small Business Journal, 33(1), 28-48.

15 Madorran, C. & Garcia, T. (2016). Corporate social responsibility and financial
performance: the Spanish case. Revista de Administracao de Empresas, v. 56, n. 1, p.
20-28.

16 Maldonado-Guzman, G., Garza-Reyes, J. A., Pinzon-Castro, S. Y., & Kumar, V. (2018).
Innovation capabilities and performance: are they truly linked in SMESs?. International
Journal of Innovation Science.

17 Mallin, C.; Farag, H. & Ow- Yong, K. (2014). Corporate social responsibility and
financial performance in Islamic banks. Journal of Economic Behavior &
Organization, v. 103, n. 1, p. S21-S38.

18 Matos, P. V., Barros, V. & Sarmento, J. M.. (2020). Does ESG affect stability of dividend
policies in Europe? Sustainability 12: 8840.
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19 Mejia Vallejo, A., & Arias-Pérez, J. (2017). Approach to diferences in product and process
innovation capabilities and financial performance in manufacturing companies.
Espacios, 38(4).

20 Oura, M. M., Zilber, S. N., & Lopes, E. L. (2016). Innovation capacity, international
experience and export performance of SMEs in Brazil. International Business Review,
25(4), 921-932.

21 Poushter, J. (2016). Smartphone ownership and internet usage continues to climb in
emerging economies. Pew research center, 22(1), 1-44.

22 Rhou, Y., Singal, M., & Koh, Y. (2016). CSR and financial performance: The role of CSR
awareness in the restaurant industry. International Journal of Hospitality
Management, 57, 30-39.

23 Saeidi, S. P., Sofian, S., Saeidi, P., Saeidi, S. P., & Saaeidi, S. A. (2015). How does
corporate social responsibility contribute to firm financial performance? The mediating
role of competitive advantage, reputation, and customer satisfaction. Journal of
business research, 68(2), 341-350.

24 Sampaio, C. A. F., Hernandez-Mogollén, J. M., & Rodrigues, R. G. (2018). Market
Orientation and Hotel Industry: Developing a Measurement Model. In International
Conference on Innovation, Engineering and Entrepreneurship (pp. 1058-1065).
Springer, Cham.

25 Saunila, M. (2020). Capacidade de inovacdo em PMEs: Uma revisdo sistemética da
literatura. Journal of Innovation & knowledge, 5 (4), 260-265.

26 Saunila, M., Pekkola, S., & Ukko, J. (2014). The relationshi between innovation capability
and performance. International Journal of Productivity and Performance
Management, 63(2), 234-249. doi:10.1108/ijppm-04-2013-0065.

27 Sedarati, P.; Baktash, A. (2017). Smart glasses adoption in smart tourism destination: A
conceptual model. In Proceedings of the ENTER2017 Conference on Information and
Communication Technologies in Tourism, Rome, Italy, 24-26 January 2017.

28 Sok, P., O’Cass, A., & Miles, M. P. (2015). The Performance Advantages for SMEs of
Product Innovation and Marketin Resource-Capability Complementarity in Emerging
Economies. Journal of Small Business Management, 54(3), 805-826.

29 Vargas, M. I. R. (2015). Determinant factors for small business to achieve innovation,
high performance and competitiveness: organizational learning and leadership style.
Procedia-Social and Behavioral Sciences, v. 169, n. 1, p. 43-52.

30 Yang, S.-B.; Hlee, S.; Lee, J.; Koo, C. (2017). An empirical examination of online
restaurant reviews on Yelp.com. Int. J. Contemp. Hosp. Manag., 29, 817-839.
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31 Yuan, X., Shin, S., He, X., & Yong Kim, S. (2016). Innovation capability, marketing
capability and firm performance: A two-nation study of China and Korea. Asian
Business & Management, 15(1), 32-56.

32 Yacob, S., Sucherly, D. S., & Mulyana, A. (2016). Do Really Competitive Strategy And
Strategic Alliances Effect On Retail Business Performance?. International Journal of
Economic, Commerce, and Management, 4(2), 783-796.

33 Zhang, M., & Hartley, J. L. (2018). Guanxi, IT systems, and innovation capability: The
moderating role of proactiveness. Journal of Business Research, 90, 75-86.
Fonte: Elaborado pela autora, 2024.

Para a concepc¢do da revisdo sistematica, utilizou-se de pesquisa qualitativa e do método
de anélise de conteudo. Com referéncia a pesquisa qualitativa é importante saber que essa é
utilizada para rastrear pensamentos e entendimentos a respeito de determinado assunto,
permitindo ainda que sejam feitas interpretacdes (Dantas & Cavalcante, 2006). Com relagéo ao
método de andlise de contetido esse “constitui uma metodologia de pesquisa usada para
descrever e interpretar o conteudo de uma classe de documentos e textos” (Morais, 1999, p.1).
Portanto, no tocante desta analise, a mesma esteve direcionada a identificar quais as discussdes
mais relevantes apresentadas nos artigos sobre inovagédo, tecnologia de informacdo e
comunicacgéo, responsabilidade socioambiental e percepcdo de desempenho empresarial, ou
seja, o0 que efetivamente esta sendo pesquisado sobre esses assuntos.

Num total de trinta e trés artigos completos, todos foram considerados relevantes para a
revisao. Block et al (2015) e Vargas (2015) destacam o papel da inovacdo como fator essencial
na busca do desempenho empresarial. Mostrando que a inovacdo é a forca motriz do
crescimento da produtividade, sendo responsavel pelo sucesso das empresas. Ha pouca
discordancia entre os pesquisadores sobre a importancia da inovacdo para o crescimento
econémico de longo prazo. Contudo, apesar de enfatizar a importancia da inovacao para o bom
desempenho das empresas, 0s estudos consultados também focam para a questdo da dificuldade
na mensuracgéo e no estabelecimento da relacdo entre a inovacéo e a percepcdo de desempenho
empresarial.

Yuan et al (2016) destaca que o desenvolvimento de pequenas e médias empresas (PME)
é uma alta prioridade para muitos governos em todo o mundo, devido a sua contribuicdo na
criagdo de oportunidades de emprego e no desenvolvimento da inovagdo como um motor vital
de manter uma posicdo competitiva distinta. Diversas pesquisas reconheceram que as
capacidades de inovacdo permitem que as empresas alcancem os resultados desejados através

da aquisicdo de novas tecnologias e conhecimento. Em uma revisdo sistematica realizada por
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Saunila (2020) sobre a capacidade de inovagdo no contexto das PMEs, verificou que a pesquisa
empirica conceitua a capacidade de inovagdo como um processo ou um resultado que afeta
positivamente o desempenho das PMEs.

Castela et al (2018) observaram que as capacidades de inovacdo € um construto
unidimensional como um processo usado para criar produtos inovadores e melhorar o
desempenho das PMEs. Zhang e Hartley (2018) conceitua capacidade de inovagdo como
prontiddo organizacional para implementar novas ideias, desenvolver novas maneiras de fazer
as coisas e manter a criatividade em operacédo, argumentando que a capacidade de inovacgéo se
concentra na utilizacdo de ideias e experiéncias de origens distintas. Na mesma linha, Saunila
e Ukko (2014) argumentaram que a capacidade de inovacdo tem mdltiplas dimensGes (por
exemplo, lideranca, gestdo de competéncias, cultura organizacional, utilizacdo de
conhecimento externo e criatividade dos funcionarios) para saidas criativas. Da mesma forma
Oura et al. (2016), argumentaram que as capacidades de inovacgdo consistem em capacidades
especificas, como capacidades de marketing, capacidades de aprendizagem, capacidades
empreendedoras, capacidades de networking e capacidades de exploracdo de recursos.

Por outro lado, outras pesquisas mostram a inovacdo como um resultado e define a
capacidade de inovacdo como a capacidade de produzir diferentes tipos de inovagdes. Os tipos
mais comuns de inovacgdo envolvem inovagéo de produto, processo e organizacional (Landoni
et al., 2016). Alguns estudos sublinham que a inovacdo de processos tem sido
consideravelmente menos estudada (Hervas-Oliver, Boronat-Moll, & Sempere-Ripoll, 2016),
outros estudos centraram-se apenas nas capacidades de inovacgdo de produtos e processos (Mejia
Vallejo & Arias-Pérez, 2017), enquanto outros pesquisadores empregaram inovacao de
produto, processo, organizacional e de marketing juntos (Maldonado-Guzman, Garza-Reyes,
Pinzon-Castro & Kumar, 2018).

Vaérios estudos reconheceram o impacto positivo das capacidades de inovacdo no
desempenho das PMEs (Castela et al., 2018; Saunilha, 2020; Zhang & Hartley, 2018). As
capacidades de inovacdo apresentam uma forma equilibrada e dindmica na medicdo do
desempenho da empresa (Saunila et al., 2014). Pesquisas sobre inovacdo e desempenho das
empresas em PMEs apresentam resultados positivos (Sok et al., 2015).

Pesquisa realizada por Love e Roper (2015) sobre capacidades de inovacdo e
desempenho empresarial abordou dimensdes do desempenho operacional e financeiro. As
dimensbes do desempenho financeiro envolveram o crescimento das vendas e a redugdo dos

custos de fabricacdo. Maldonado-Guzman, Garza-Reyes, Pinzén Castro e Kumar (2018)
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argumentaram que a inovagdo em produtos, processos, marketing e gestdo tem um efeito
positivo e significativo no retorno de negécios das PMEs mexicanas.

Em consonéncia, Booyens e Rogerson (2016) confirmam que em particular, as
principais linhas de pesquisa relacionadas a inovagdo em empresas turisticas de fato, incluem o
uso e a difusdo de tecnologias da informacdo e comunicacdo (TICs), além de préticas
ambientalmente amigaveis, em conformidade com Cruz-Cérdenas, Guadalupe-Lanas,
Zabelina, Palacio-Fierro, et al. (2019). Para Booyens e Rogerson (2016), muitas acdes
inovadoras de produto, processo, marketing séo decorrentes de iniciativas consubstanciadas em
préticas de Responsabilidade Socioambiental, que acabam por melhorar a imagem da empresa
(também através de sua marca) perante 0 mercado em que atuam e estreitar relagdes entre as
partes interessadas no negocio (Booyens & Rogerson, 2016).

Para Poushter (2016) o crescimento explosivo da base de usuarios da Internet mével
global e dispositivos inteligentes, a tecnologia deixou de ser uma ferramenta auxiliar e o uso da
tecnologia inteligente tornou-se um requisito para o desenvolvimento empresarial. A integragédo
do turismo e das tecnologias inteligentes (TIs) é importante neste contexto. As Tls ajudam os
destinos turisticos a melhorar a eficiéncia da gestdo dos recursos turisticos, promover a maxima
utilizacdo e o desenvolvimento sustentavel dos recursos turisticos e melhorar a qualidade de
vida dos residentes permanentes e turistas.

Os turistas usam TIs disponiveis para a tomada de decisdes, como organizar planos de
viagem em seus telefones celulares, interagir com outros turistas e compartilhar suas
experiéncias turisticas (Yang et al., 2017).

O fendmeno do turismo inteligente tem sido analisado sob varias perspectivas. Um
estudo interessante foi realizado por Krizaj et al. (2021) que assumiu uma perspectiva de
fornecedor/ destino com uma abordagem operacional e baseada na adocéo de inovacdo e teve
como objetivo investigar o conteddo tecnoldgico de projetos de turismo inteligente
implementados na Europa de acordo com critérios especificos, ou seja, um modelo de
classificagéo acionavel inteligente.

As pesquisas existentes indicam que as tecnologias de turismo inteligente (TTIs) estdo
relacionadas as experiéncias turisticas como um fator de influéncia significativo na
determinacéo do nivel de satisfacdo dos turistas (Carbonell & Rodriguez-Escudero, 2015).

Portanto, muitos destinos e atracdes turisticas adotaram e implementaram TTIs para
fornecer aos turistas uma experiéncia turistica conveniente, amigavel e personalizada para

aumentar sua satisfacdo. A pesquisa nesta rea compreende principalmente estudos de caso
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sobre destinos turisticos inteligentes ou a aplicagdo de TTIs em destinos turisticos ou atracoes
turisticas (Sedarati & Baktash 2017).

As TTIs incluem uma série de tecnologias e servicos, como a Internet das Coisas,
computacdo em nuvem, inteligéncia artificial, comunicacdo movel, dispositivos de
identificagdo por radiofrequéncia, dispositivos inteligentes, realidade aumentada, realidade
virtual, pagamento maével, comunicagdo movel, sites de redes sociais e plataforma de turismo
(Gretzel et al., 2015). A literatura indica que as TTIs enriquecem as experiéncias, a satisfacao
e a intencdo comportamental dos turistas.

Conforme Matos et al (2020) a introducdo das praticas de RSA tornou-se um
importante instrumento gerencial para capacitacdo e criagcdo de condi¢des de competitividade
para as organizac6es, qualquer que seja seu segmento econdmico. A sustentabilidade deixou de
ser uma funcéo exclusiva de protecdo ao meio ambiente, para tornar-se também uma funcédo da
administracéo

Fatma et al. (2016) desenvolveram uma nova escala e realizam pesquisas qualitativas
para medir a percep¢do do consumidor sobre as atividades de RSC. Wells et al. (2016)
empregaram métodos qualitativos para examinar se 0 modelo consolidador de desenvolvimento
da RSC se reflete na RSC ambiental no turismo de patrimonio a partir da perspectiva dos
funcionarios e visitantes.

Casalegno e Pellicelli (2014) pesquisaram como empresas italianas de pequeno e médio
porte tém conseguido aumentar suas fatias de mercado e resultados econémicos por terem feito
mudancas em suas estruturas produtivas, orientando-as para praticas sustentaveis. De certa
forma, acompanham o comportamento de grandes empresas que criam valor social, pelas
praticas sustentaveis, com objetivos de marketing e de propaganda.

Estudo desenvolvido por Mallin, Farag e Ow-Yong (2014) obtive resultados positivos
utilizando regressdao mdaltipla para relacionar o desempenho empresarial e as praticas de
responsabilidade socioambiental corporativa.

Diversos autores investigaram a relacdo das praticas de responsabilidade socioambiental
e as varias dimensbes do desempenho das empresas (Rhou, Singal & Koh, 2016). Para os
autores, as estratégias empresariais determinadas a partir da implantacdo de praticas de
responsabilidade social transmitem uma mensagem positiva para a sociedade e assim, torna-se
uma forca de competitividade responsavel pelo sucesso corporativo a medio e longo prazo.
Todavia, é necessario ressaltar que os resultados dessas pesquisas empiricas apresentam

achados inconclusivos acerca da relagéo entre os constructos. Alguns estudos ainda indicam
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que a relagéo entre a responsabilidade socioambiental e o desempenho empresarial pode ser
negativa ou mesmo nao ter relagdo (Madorran & Garcia, 2016).

A Responsabilidade Socioambiental tem sido considerada um fator chave para atingir
0s objetivos econdmicos e de geracdo de riqueza que promovam a vantagem competitiva
(Saeidi et al., 2015)

Pesquisa realizada por Yacob et al. (2016) sobre a medicéo do desempenho empresarial
com a abordagem do Balanced Scorecard forneceu excelentes resultados que sao influenciados
pela singularidade das capacidades dos recursos.

Em estudo realizado por Sampaio et al (2019) os pesquisadores mediram a percepgéo
de desempenho empresarial hoteleiro utilizando compara¢Ges com 0s seus concorrentes através
do retorno do investimento, retorno dos ativos, crescimento das vendas e crescimento do lucro.

Os pesquisadores Abu Nimeh et al. (2018) consideraram que indicadores de
desempenho de negdcios devem incluir lucratividade, aumento de participacdo de mercado,
taxa de crescimento de vendas e satisfacdo do cliente.

E compreensivel que as particularidades das atividades econdmicas, instigam a
utilizacdo de distintos mecanismos para mensuracdo da percepcdo de desempenho. Por
exemplo, em relacionamentos de desenvolvimento de produtos, admitem, baseados nas teorias
de economia dos custos de transacdo e teoria da troca relacional, que o desempenho deve ser
avaliado pela abordagem de inovacdo e reducdo de custos. Huang, Cheng e Tseng (2014)
utilizam a reducéo do tempo de desenvolvimento do produto, uma vez que um processo mais
rapido pode proporcionar as empresas uma reducao significativa de custos, maior cobertura do

segmento de mercado e lideranga no mercado.

2.2 Inovacao

A definicdo de inovacdo abrange uma variedade de significados. Segundo a
Organisation for Economic Cooperation and Development - OECD (2010), inovacéo se
caracteriza pela implementacdo de um novo produto/servigo, ou pela melhoria significativa de
algo j& existente, no &mbito profissional, empresarial e nas interacfes externas da organizacao,
sobretudo com o seu publico-alvo (clientes), visando atender as suas demandas. Também pode
ser considerado como o inicio de um processo, uma estratégia de marketing inovadora, ou uma
mudanca organizacional nas praticas empresariais, seja internamente ou nas relacdes externas.
Segundo Hills (1994), inovacdo é quando uma ideia, pratica ou objeto é percebido como algo

inovador por alguém. Ja Suryana (2003) defende que inovacdo consiste em utilizar a
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criatividade para solucionar problemas e identificar oportunidades visando aprimorar e agregar
valor a algo.

O Manual de Oslo (1997) é um documento fundamental que orienta a compreenséo e a
mensuracdo de inovacGes dentro de uma perspectiva econdémica e organizacional. Segundo este
manual, as inovagdes séo categorizadas em quatro tipos principais. A inovacgdo de produto
refere-se a introducdo de bens ou servigos que s&o novos ou significativamente melhorados em
termos de suas caracteristicas ou usos previstos. 1sso pode incluir melhorias em especificacdes
técnicas, componentes e materiais. A inovacdo de processo, por outro lado, envolve a
implementacdo de métodos de producdo ou distribuicdo novos ou significativamente
aprimorados, o que pode resultar em melhorias na eficiéncia ou na qualidade. A inovagao
organizacional abrange mudancas nas praticas de negocios, na organizacao do local de trabalho
ou nas relacdes externas que podem melhorar o desempenho da empresa. Por fim, a inovacao
de marketing implica no desenvolvimento de novas estratégias de marketing, incluindo
mudangas significativas no design do produto, na embalagem, na colocagdo no mercado, na
promog&o ou nos pregos. Essas categorias ndo sdo mutuamente exclusivas e frequentemente se
sobrepdem, refletindo a natureza complexa e multifacetada da inovacdo nas organizacGes
modernas. A classificacdo das inovacgdes conforme o Manual de Oslo ajuda as empresas e 0s
formuladores de politicas a identificar areas de foco e a medir o impacto das inovacGes de
maneira mais sistematica e estruturada. Além disso, essa classificacdo € adotada por paises
membros da OCDE e serve como referéncia para politicas publicas relacionadas a inovacéo.

Pesquisas mostram diversas classificacbes de habilidades de inovacdo ligadas a
atualizacdo de produtos, processos, servigos e estrutura organizacional (Hult et al., 2004;
Saunila et al., 2014). Alguns estudos enfocaram em grupos especificos de habilidades de
inovacdo, como inovacao de processo de produto e inovacgdo de processo (Martinez-Costa &
Martinez-Lorente, 2008), e inovacdo de gerenciamento e marketing (Gunday et al., 2011).
Outros estudos utilizaram um conjunto diversificado de habilidades de inovagdo, como
inovacéo de produto, processo, gerenciamento e marketing (Avermaete et al., 2003), produto,
processo, marketing e inovacao organizacional (OCDE, 2005).

Os estudiosos Martinez-Costa e Martinez-Lorente (2008) visualizaram as habilidades
inovadoras como um conceito unidimensional utilizado para criar produtos inovadores e
aprimorar o desempenho das pequenas e médias empresas. Keskin (2006) definiu habilidades
inovadoras como a disposic¢do organizacional para introduzir novas ideias, desenvolver novas
abordagens e manter a criatividade fluindo, enquanto Zhang e Hartley (2018) destacaram que a

inovacdo se concentra na incorporacdo de ideias e experiéncias diversas. Além disso, foi
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sugerido que a inovagdo envolve diversas dimensdes (como lideranca, gestdo de habilidades,
cultura organizacional, uso de conhecimento externo e criatividade dos colaboradores) para
resultados inovadores (Zhang & Hartley, 2018). Outros pesquisadores Saunila et al. (2014)
argumentaram que as habilidades inovadoras englobam capacidades especificas, como
marketing, aprendizado, empreendedorismo, networking e exploragao de recursos.

A inovacdo é uma ferramenta vital para o crescimento e a competitividade das empresas
e economias. Ela pode se manifestar de varias formas, como a melhoria de produtos existentes,
a criacdo de novos processos ou a reestruturacdo organizacional. Embora a inovacdo de
processos possa ter recebido menos atengdo em pesquisas anteriores (Avermaete et al., 2003),
é essencial para aumentar a eficiéncia e reduzir custos. Integrar diferentes tipos de inovacéo,
incluindo marketing e organizacional, pode levar a uma abordagem mais holistica e robusta,
impulsionando o sucesso a longo prazo.

Estudos recentes apontaram diversos fatores que influenciam as habilidades de
inovacdo, tais como adquirir conhecimento (Saunila et al., 2014), assumir uma postura
empreendedora (Nor et al., 2017) e estabelecer parcerias externas (Jorgensen & Ulhoi, 2010),
trabalhar em conjunto com instituicGes de pesquisa (Kittilaksanawong & Ren, 2013) e ter
lideranca (Saunila & Ukko, 2014). Ao analisar os determinantes de um determinado tipo de
capacidade de inovacdo, como a intensidade tecnoldgica, percebe-se que as fontes externas
(como clientes e fornecedores) e internas estdo diretamente ligadas a inovacdo de produtos
(Bruhn et al., 2016). Por outro lado, a reducdo da incerteza possui uma relacdo negativa com a
capacidade de inovacdo de produtos (Cakar & Erturk, 2010).

A tética de aprendizado investigativo traz beneficios para a criacdo de novos produtos e
métodos (Valaei, Rezaei, & Emami, 2016), a0 passo que as conexBes externas estdo
relacionadas com o aprimoramento da habilidade de inovacdo nas organizac6es (Bruhn et al.,
2016). Hoang e Ngoc (2019) afirmaram que os principais elementos para a inovacdo nas
empresas sdo a lideranca, fatores de mercado e aspectos tecnolégicos.

Al-kalouti et al. (2020) indicaram que fatores como compartilnamento de conhecimento,
cultura da empresa, envolvimento dos clientes e gestdo de recursos sdo determinantes da
capacidade de inovacéo, influenciando positivamente tanto o desempenho financeiro quanto
ndo financeiro. Gunday et al. (2011) ressaltaram a importancia dos gestores e profissionais

considerarem aspectos ligados a inovacao para aprimorar seus resultados.

2.2.1 A inovacdo e o desempenho empresarial
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A inovacdo dos processos abrange todos os elementos praticos de uma companhia que
diminuem os gastos e a complexidade das etapas de producéo, além de elevar a exceléncia do
produto ou servico, os métodos de entrega, bem como a competitividade no mercado e o
rendimento empresarial (Gunday et al., 2011). De acordo com o McKinsey Global Institute
(2015), Prajogo e McDermott (2013) afirmam que o aperfeicoamento do produto diz respeito a
introducdo de novos produtos, ao desenvolvimento de novas caracteristicas, ao
reposicionamento de produtos ja existentes e a insercdo de novos produtos nos mercados.
Jiménez-Jiménez e Sanz-Valle (2011) discutem que a inovacdo de produto é um aspecto
importante da habilidade inovadora com impacto positivo no desempenho das organizagoes,
principalmente nas pequenas e médias empresas (PMES).

De acordo com Sandee (1995), a implementacdo de novas ideias é uma estratégia
fundamental para as PMEs fortalecerem sua posicdo competitiva. Os resultados da pesquisa
realizada por Kemp, et al (2003) examinaram a conexdo entre inovagdo e desempenho das
empresas de diversos tamanhos, demonstrando que hé variagcdes no processo de inovagao entre
elas e que a inovacdo contribui positivamente para o sucesso organizacional. Read (2000)
investigou a inovacdo como um fator relevante para o éxito das organizacdes, e 0s resultados
obtidos apontam que a aplicacdo de novas ideias tem um impacto positivo no desempenho
empresarial, ressaltando que a dificuldade das empresas em alcancar a exceléncia esta ligada a
falta de implementacédo de processos inovadores.

Varios escritores ressaltam que a inovacdo desempenha um papel importante na
melhoria do desempenho corporativo (Block et al., 2015; Vargas, 2015). Eles alegam que a
inovacdo € o principal impulsionador do aumento da eficiéncia, sendo fundamental para o éxito
das organizac6es. Embora haja consenso entre os pesquisadores sobre a relevancia da inovagéo
para o crescimento econémico de longo prazo, alguns estudos apontam para desafios na
avaliacdo e no estabelecimento da ligacdo entre a inovacdo e o desempenho empresarial
(Avermaete et al., 2003).

A promogéo de PMEs é uma prioridade em varios paises ao redor do mundo, devido ao
seu impacto na geracdo de empregos e no estimulo & inovagdo como um elemento chave para
manter uma vantagem competitiva duradoura (Lichtenthaler, 2016; Yuan et al., 2016). Diversos
estudos destacaram que a capacidade de inovacao possibilita que as empresas alcancem seus
objetivos por meio da incorporagdo de novas tecnologias e conhecimentos (Hult et al., 2004).

Em uma analise detalhada sobre a capacidade de inovagdo no contexto das pequenas e

médias empresas, Saunila (2020) constatou que a pesquisa pratica define a capacidade de
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inovacdo como um processo ou resultado que impacta de forma positiva o desempenho dessas
empresas.

Diversas pesquisas identificaram a importancia das habilidades inovadoras no sucesso
das pequenas e médias empresas (Castela et al., 2018; Saunilha, 2016; Zhang & Hartley, 2018).
Essas habilidades inovadoras desempenham um papel equilibrado e dinamico na avalia¢do do
sucesso empresarial (Saunila et al., 2014; Taticchi et al., 2010). Estudos sobre inovagao e
desempenho empresarial nas PMEs demonstram impactos positivos (Rosenbusch et al., 2011;
Sok et al., 2015).

As pesquisas tém demonstrado pouco interesse em explorar diferentes métricas de
desempenho das micro e pequenas empresas (Hervas-Oliver et al., 2014). Embora as PMEs
sejam comumente vistas como organizacOes reativas, com estratégias nao formais, estruturas
flexiveis e recursos limitados (Terziovski, 2010), elas costumam ser mais inovadoras se
comparadas aos concorrentes de maior porte (Gupta et al., 2013). Os lideres e empreendedores
das PMEs precisam investir em inovagdo para conseguirem competir de forma eficaz com
companhias maiores e mais consolidadas (Rosenbusch et al., 2011).

Maldonado-Guzman et al. (2018) defenderam a ideia de que a inovacdo em produtos,
processos, marketing e gestao apresenta um impacto positivo e relevante no lucro das pequenas
e médias empresas mexicanas. As dimens@es praticas do desempenho empresarial incluem a
ampliacéo da capacidade de producdo e aprimoramento da qualidade dos produtos.

De acordo com Rosenbusch et al. (2011), pouca atencdo tem sido dada a anélise do
efeito da inovacdo no desempenho pratico das pequenas e médias empresas. Prajogo et al.
(2013) enfatizam que a inovagdo melhora a habilidade das organizagGes em estabelecer padroes
de qualidade mais elevados em seus produtos ou servigos, enquanto Saunila (2016) afirma que
as empresas inovadoras possuem capacidades exclusivas para identificar, absorver e aplicar
conhecimento de forma mais eficiente em toda a empresa.

As mudancas nos processos e na organizacdo podem resultar em uma maior qualidade
de um produto ou servigo, gracas a implementacdo de novos métodos de administracdo que
elevam a qualidade em todos os setores da empresa ou em areas especificas (Prajogo et al.,
2013). Dessa forma, as habilidades de inovacdo voltadas para a melhoria de produtos ou
servigos contribuem para o aprimoramento do desempenho operacional das pequenas e médias
empresas. Walker et al. (2015) também destacaram que a inovagdo organizacional esta
diretamente ligada a melhoria do desempenho das PMEs.

A inovacdo esta diretamente ligada ao sucesso financeiro das empresas, influenciando

positivamente o0 crescimento de vendas e a eficiéncia interna, 0 que acarreta na reducédo
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significativa dos custos de producdo devido ao aumento na capacidade produtiva (Foreman-
Peck, 2013). Tanto as inovag¢Ges em produtos quanto em processos contribuem para o aumento
da produtividade e para a diminui¢do dos custos de producdo nas pequenas e médias empresas,
impactando positivamente no desempenho financeiro dessas empresas (Foreman Peck, 2013;
Hervas-Oliver et al., 2014).

Dessa forma, em seus estudos, Lichtenthaler (2016) e Hervas-Oliver e Sempere-Ripoll
(2015) ressaltaram a importancia de analisar a inovagdo como um fenémeno complexo que traz
diversos beneficios de desempenho para as pequenas e médias empresas, em relacdo ao tipo
especifico de inovacdo realizada por elas. Enquanto a maioria das pesquisas sobre inovagdo e
desempenho empresarial se concentra na relacdo entre inovacgdo tecnoldgica, como inovagao de
produto e processo, e indicadores de crescimento de desempenho da empresa (Walker et al.,
2015, Vu, 2020), pouco se discute sobre outras dimensbes de desempenho, como
aprimoramento da qualidade e inovagdes ndo tecnoldgicas (Lichtenthaler, 2016).

Mejia Vallejo e Arias-Pérez (2017) destacaram que as capacidades de inovagdo em
processos e produtos ndo garantem necessariamente o0 aumento de participacdo de mercado ou
crescimento de vendas. Portanto, a habilidade das empresas em desenvolver e gerenciar a
qualidade dos produtos é essencial para transformar novas ideias em recursos de produtos e
especificacbes técnicas que atendam de forma eficaz e oportuna as expectativas dos clientes
(Sahoo, 2019).

Para adquirir um entendimento completo sobre a ligagdo entre a capacidade de inovagéao
e 0 desempenho das pequenas e médias empresas, € importante identificar os fatores de contexto
que podem influenciar essa ligagdo. Fatores internos e externos a empresa podem influenciar o
desempenho das PMEs (Foreman-Peck, 2013; Lichtenthaler, 2016; Rosenbusch et al., 2011),
tais como a idade e o tamanho da empresa (Kindash & Nuryakin, 2020), caracteristicas do
empreendedor como experiéncia gerencial e educacdo formal (Saunila, 2016), bem como
determinantes estratégicos e empreendedores (Lichtenthaler, 2016).

A capacidade de inovar produtos esta associada a obtencéo de vantagens competitivas
especialmente no curto prazo (Landoni et al., 2016), e ao crescimento empresarial quando
acompanhada por maior capital intelectual (O'Cass & Sok, 2014). Os resultados da pesquisa de
Read (2000), que testou a inovacdo como um fator de sucesso organizacional, indicam que a
implementacdo da inovacgao tem um impacto positivo no desempenho das empresas.

Os dados obtidos por Murni (2000) em sua pesquisa em empresas de pequeno e médio
porte em Yogyakarta, na Indonésia, apontam que para aumentar o rendimento das companhias,

é importante focar na lideranca, na inovagdo dos processos e nos investimentos. Esses trés
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fatores sdo determinantes, embora ndo se deva menosprezar outras varidveis importantes, como
a inovacdo de produtos. Ja os resultados da pesquisa de Sahaka (2019) indicam que 0 sucesso
das empresas menores e a sua competitividade sdo impactados pela postura empreendedora,
pela busca por inovacdo, pela atencdo ao mercado, pela cultura organizacional e pela
produtividade.

No Brasil, se tem como exemplo a parceria entre 0 SEBRAE e 0 CNPq para implementar
em todas as unidades da federacdo o Programa Agentes Locais de Inovacdo (ALI), com o
objetivo de disseminar a cultura da inovacdo entre as pequenas e médias empresas do pais. Até
0 momento, cerca de 140 mil PMEs participaram do Programa AL, que recebeu investimentos
na ordem de 320 milhdes de reais entre os anos de 2015 e 2020 (Gongalves et al., 2017; CNPQ,
2018; SEBRAE, 2020).

O Programa Agentes Locais de Inovagdo tem como prop6sito promover a inovagao nas
pequenas e médias empresas do Brasil, por meio de uma parceria entre 0 SEBRAE e o CNPq.
Inicialmente testado no Parand e no Distrito Federal em 2008, o programa foi expandido
nacionalmente a partir de 2010. De acordo com o ultimo relatério do CNPq, os investimentos
no programa alcancaram 134,634 milhdes de reais em 2019. Uma nova versdo do programa,
que ird se integrar ao Programa Brasil Mais do Ministério da Economia, comecou a ser
desenvolvida em 2019.

Entre os anos de 2010 e 2021, o Programa ALl prestou assisténcia a aproximadamente
330 mil pequenas e médias empresas e formou mais de 8700 agentes locais de inovacdo (CNPQ,
2021). Especificamente, o Programa ALI € implementado de forma independente em cada
Estado do pais em ciclos com duracdo de dois anos (SEBRAE, 2020). Os agentes sdo jovens
recém-formados que passam por capacitacdo do SEBRAE em inovacdo e se tornaram bolsistas
de extensdo do CNPqg. Suas principais responsabilidades inclui o acompanhamento de cerca de
40 PMEs, bem como a producdo de materiais como artigos académicos e estudos de casos.
Adicionalmente, o programa conta com orientadores académicos que apoiam 0s agentes na
elaboracdo desses materiais. Esses orientadores detém titulagdo de mestres ou doutores e
também sdo bolsistas de extensdo do CNPg (CNPQ, 2014; SEBRAE, 2020).

Quanto ao funcionamento, o Programa ALI ndo gera custos para as pequenas e médias
empresas, que sdo assistidas pelo agente local de inovacao dentro de suas proprias instalagdes.
Apos a adesdo, a empresa recebe a visita do agente, que realiza diagnosticos iniciais em termos
de gestdo e inovagdo. Para avaliar a gestdo, é utilizado o Modelo de Exceléncia em Gestéo
(MEG) da Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ, 2011), enquanto para a inovagéo € utilizado
0 Radar da Inovagéo de Bachmann e Destefani (2008).
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Com base nesses diagndsticos, o agente elabora um plano de agdo para inovacgéo na
empresa, que fica livre para implementa-lo ou ndo. Geralmente, apds cerca de um ano, o agente
de inovacdo local retorna para avaliar a empresa, sendo o Radar da Inovacao obrigatério e o
MEG opcional nesse estagio, a fim de propor um novo plano de acdo para a inovacdo. Embora
ndo haja um limite definido para avaliagdes e propostas de planos de acdo, devido ao término
do programa em dois anos, a maioria das empresas é avaliada até duas vezes durante o
programa, ou seja, no inicio e no final do acompanhamento pelo Programa ALI (SEBRAE,
2020).

2.2.2 Inovagdo nas pequenas e médias empresas turisticas

A perspectiva de identificar os diversos tipos de inovacdo tem sido abordada em alguns
estudos relacionados ao turismo. Recentemente, diversas pesquisas tém se dedicado a
identificar diferentes categorias de inovacdo dentro desse setor (Booyens & Rogerson, 2016).
E evidente que a maioria desses estudos é composto por casos exploratorios que abordam tipos
especificos de inovacdo em segmentos especificos do turismo, como por exemplo, a area de
hospedagem, mais especificamente, hotéis. A identificacdo de tipologias de inovagdo que
englobem as diversas atividades do setor turistico (incluindo hospedagem, restaurantes,
agéncias de viagens, lazer, transporte, entre outros) é bastante limitada em estudos tedricos e
empiricos, como os realizados por Jacob et al. (2003) e Sundbo et al. (2007).

Os variados tipos de inovacdo frequentemente discutidos em diversos estudos,
especialmente focados na hotelaria, como por exemplo Sundbo et al. (2007), Pivcevic e
Pranicevic (2012) e Tejada e Moreno (2013), incluem produto (ou servigo), processo
(geralmente ligado a tecnologias), marketing e organizacional. Esses tipos ndo diferem dos
modelos classicos predominantes também na industria, conforme o Manual de Oslo (1997). E
importante ressaltar que a analise e a incorporacao da inovacgao no setor de comércio ou varejo
tém sido subestimadas nas pesquisas de inovagdo no ramo do turismo (apesar de ser
amplamente reconhecido como parte dos setores de servigos e do proprio turismo).

O design da experiéncia no turismo é altamente variavel devido aos diferentes perfis e
preferéncias dos consumidores, podendo envolver produtos e servigcos de diferentes setores
econémicos. Isso pode levar a diluicdo das fronteiras entre as categorias de inovacao e 0s
investimentos em recursos tecnoldgicos que podem resultar em melhorias nos produtos,
Servicos e processos existentes. A inovagdo tecnoldgica geralmente estd associada & inovacao

de produto e processo, mas também pode impactar o marketing e a gestdo da empresa. A
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Inovagao organizacional, que se concentra nas interagdes externas e internas das empresas, pode
ser subdividida em gerencial e institucional. A forma como os produtos/servicos é distribuida
aos consumidores e a criacdo de sistemas a partir de redes de empresas sd@o exemplos de como
a tipologia de inovacgéo no turismo pode ser considerada.

De acordo com Booyens e Rogerson (2016), é possivel verificar que as principais areas
de estudo relacionadas & inovagdo em empresas do setor turistico envolvem especialmente a
utilizacdo e propagacdo de tecnologias da informacdo e comunicacédo (TICs), juntamente com
praticas sustentaveis, conforme indicado por Camison e Monfort-Mir (2012) e Cruz-Cardenas,
Guadalupe-Lanas, Zabelina, Palacio-Fierro (2019). Para Booyens e Rogerson (2016), diversas
iniciativas inovadoras em produtos, processos e marketing surgem a partir de acdes
fundamentadas em praticas de Responsabilidade Socioambiental, as quais contribuem para a
melhoria da reputacdo da empresa no mercado em que atuam, fortalecendo os lagos com os
stakeholders do negécio (Booyens & Rogerson, 2016).

Conforme amplamente reconhecido e confirmado pela propria OECD (2005),
diferenciar categorias de inovacdo nem sempre € uma tarefa simples, uma vez que as iniciativas
inovadoras sdo comumente interligadas e possuem fronteiras muito proximas entre si, de modo
que a inovacdo em uma area resulta em iniciativas inovadoras subsequentes em outras
(Omerzel, 2016; OECD, 2005). Assim sendo, para implementar diferentes tipos de inovacéo no
setor de turismo, é estratégico comecar pela analise da tipologia classica apresentada pela
OCDE (produto, processo, marketing e organizacional). As empresas turisticas ndo sao
caracterizadas pela intangibilidade e outras particularidades dos servigos, mas sim pela
flexibilidade e interacfes pessoais. Embora os padrfes de inovagdo em servicos ndo sejam
totalmente aplicaveis, as empresas de turismo ainda encontram beneficios ao adotar rigor e
padrdes das industrias tradicionais, mesmo que em menor frequéncia.

Com base nas pesquisas analisadas nos itens acima sobre o impacto da inovacdo no
desempenho das empresas, foi constatado que a inovagdo tem uma influéncia positiva no
desempenho empresarial (Yuan, Shin, He e Yong Kim, 2016; Sanz-Valle, 2011; Prajoso et al.,
2013; Block et al., 2015; Vargas, 2015; Saunila, 2020; Castela et al., 2018; Zhang & Hartley,
2018; Taticchi etal., 2010; Rosenbusch et al., 2011; Sok et al., 2015). Diante dos estudos, pode-

se formular as primeiras hipoteses de pesquisa:
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Hipotese 1: Na percepcao dos gestores dos hotéis, a inovagdo influencia positivamente na
percepcao de desempenho de mercado.

Hipotese 2: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, a inovagdo influencia positivamente na
percepcao de desempenho financeiro.

Hipdtese 3: Na percepcéo dos gestores dos hotéis, a inovacao influencia positivamente na
percepcao de desempenho operacional.

2.3 As TICs e o contexto da atividade turistica

Com a incorporacdo das tecnologias, surge um novo cenario para o crescimento e
estimulo do setor do turismo, que é considerado como um importante facilitador para as
economias globais. Nesse sentido, é possivel observar como o uso dessas inovacGes
tecnoldgicas pode contribuir para o avanco e a competitividade do setor turistico (Tussyadiah,
Jung & Dieck, 2018).

E relevante ressaltar que este periodo moderno é caracterizado, sobretudo, por uma
significativa mudanca no ambito social, a comunidade estd passando por importantes
transformacoes diante dos avangos tecnoldgicos, os quais estao alterando o cenério e levando a
uma nova realidade criada por grandes inovac@es. E a partir desse momento que a humanidade
se depara com uma nova forma de sociedade intitulada Sociedade da Informacédo e,
posteriormente, Sociedade do Conhecimento.

Neste contexto, Castells (2002) ressalta as principais caracteristicas desse novo
paradigma, a saber: a interacdo entre a tecnologia e a informacdo, que se complementam
mutuamente; a influéncia dos meios tecnoldgicos na esfera social, econémica e politica da
sociedade; a facilidade de conexdo entre as pessoas, aplicavel em diversas areas e organizacoes;
a capacidade de transformar e reorganizar dados; e 0 constante processo de convergéncia entre
os diversos campos tecnoldgicos, decorrente da sua logica de producédo de informacdes na qual
todos os usuarios podem contribuir ativamente para o conhecimento.

Diante desse impacto abrangente nos setores da sociedade, economia e meio ambiente,
é possivel perceber a integracdo das tecnologias emergentes no ramo do turismo, em todos 0s
segmentos comerciais, com melhorias continuas em recursos e atendimentos. A tecnologia
modifica amplamente o setor do turismo, proporcionando experiéncias aprimoradas, tanto para
os clientes quanto para as organizac¢des do ramo, atraves da adocao dessas ferramentas é vidvel

elevar a competitividade dos empreendimentos turisticos.
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Tendo em vista as constantes mudangas no setor do turismo decorrentes da maior
acessibilidade dos consumidores a tecnologia da informacg&o, é imperativo que tais empresas
adaptem seus servicos, investindo na qualidade do atendimento e na utilizacdo de recursos
tecnoldgicos. Segundo estudo conduzido por Silva, Mendes Filho e Marques Junior (2018), em
relacdo as agéncias de viagens convencionais, 0s pesquisadores recomendam a cria¢do e
manutengéo de uma presenca online para garantir a sobrevivéncia e a competitividade do setor,
uma vez que o publico jovem esta cada vez mais presente nesse ambiente e, em um futuro
préximo, até mesmo os consumidores mais velhos optaréo por reservas online.

Com o aumento expressivo do nimero de usuérios de dispositivos moveis em todo o
mundo e smartphones (Poushter 2016), a tecnologia evoluiu de um simples auxilio para se
tornar uma necessidade no mundo dos negocios (Hall et al., 2000). A integracdo do turismo
com as tecnologias inteligentes (TIs) se mostra fundamental nesse contexto. As Tls tém
potencial para auxiliar os destinos turisticos na otimizacdo da gestdo de recursos, na promog¢éo
do uso sustentdvel desses recursos e na melhoria da qualidade de vida tanto dos moradores
locais quanto dos turistas.

Um aumento significativo de pontos turisticos ja esta adotando tecnologias inovadoras,
como inteligéncia artificial (I1A), computacdo em nuvem e Internet das Coisas (10T), a fim de
aprimorar a experiéncia dos viajantes. Por exemplo, a realidade virtual (VR) proporciona uma
jornada turistica mais completa, envolvendo aspectos fisicos, espirituais e emocionais (Méndez
& Mufioz-Leiva, 2015). Os locais turisticos estdo se tornando mais "inteligentes"” ao investir
em tecnologia avancada para aumentar sua competitividade (Shen, Sotiriadis & Zhang, 2020).
Os visitantes utilizam dispositivos de tecnologia da informacao para auxiliar na elaboragéo de
itinerarios de viagem em seus smartphones, interagir com outros viajantes e compartilhar suas
vivéncias turisticas (Yang et al., 2017).

O conceito de turismo inteligente tem sido explorado em diferentes perspectivas. Um
estudo recente conduzido por Krizaj et al. (2021) adotou uma abordagem voltada para
fornecedores e destinos, com foco na adogéo de inovacdes tecnoldgicas. O objetivo era analisar
a dimensdo tecnoldgica dos projetos de turismo inteligente implementados na Europa,
utilizando critérios especificos que resultaram em um modelo classificatorio de TI. Essa
pesquisa proporcionou uma compreensao mais aprofundada do conceito de inteligéncia, visto
que a palavra "inteligente" e frequentemente empregada de forma genérica. Verificou-se que a
maioria dos projetos rotulados como “inteligentes" priorizam metas de sustentabilidade
ambiental, sem necessariamente atender aos requisitos especificos de tecnologia digital ou

objetivos de sustentabilidade definidos.



48

Estudos existentes revelam que as tecnologias de turismo inteligente (TTIs) exercem
uma influéncia significativa no nivel de satisfacdo dos turistas em suas experiéncias de viagem
(Carbonell & Rodriguez-Escudero, 2015). Por esse motivo, diversos destinos turisticos e
atracdes tém adotado e implementado TTIs com o intuito de proporcionar aos visitantes uma
experiéncia personalizada, amigével e conveniente, visando aumentar sua satisfacdo. A
pesquisa nessa area consiste principalmente em estudos de casos sobre destinos turisticos
inteligentes ou na aplicacédo de TTIs em atrativos turisticos (Sedarati & Baktash, 2017). Alguns
estudos também exploraram a relacdo entre os atributos das TTIs, as experiéncias de viagem e
0 comportamento de consumo por parte dos turistas (Gretzel et al., 2015).

As Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs) englobam uma variedade de
recursos e servicos, como a Internet das Coisas, computacdo em nuvem, inteligéncia artificial,
comunicacdo movel, identificacdo por radiofrequéncia, dispositivos inteligentes, realidade
aumentada, realidade virtual, pagamento mdvel, sites de redes sociais e plataformas de turismo
(Gretzel et al., 2015). Estudos apontam que as TICs melhoram as vivéncias, a satisfacdo e as
atitudes dos turistas (Li et al., 2021).

2.3.1 As Tecnologias do Turismo Inteligente (TTIs)

As Tecnologias de Turismo Inteligente (TTIs) sdo ferramentas que melhoram as
experiéncias turisticas e agregam valor. Diversos estudos ja analisaram o impacto de diferentes
TTIs na experiéncia do turismo. Por exemplo, uma pesquisa investigou como o uso de big data
no turismo auxilia na coleta e analise de informagfes qualitativas e quantitativas sobre a
demanda (Wu, 2020). Além disso, a Inteligéncia Artificial (1A) contribui para a elaboracao de
produtos e experiéncias personalizadas que atendem as preferéncias dos consumidores, com
base no processamento de big data (Gretzel & Zheng, 2020). A tecnologia moével proporciona
aos turistas maior comodidade, uma vez que podem utilizar smartphones, tablets e outros
dispositivos mdveis para se comunicar e compartilhar experiéncias com outras pessoas a
gualguer momento e em qualquer lugar.

Diferentes redes sociais e plataformas virtuais se tornaram os locais preferidos para os
viajantes trocarem informacdes sobre suas viagens, alterando completamente a maneira como
compartilham suas aventuras. Além disso, as tecnologias de Realidade Aumentada (RA) e
Realidade Virtual (RV) possibilitam que os turistas vivenciem ambientes interativos criados

por computador (Tussyadiah; Wang, Jung & Dieck, 2018).
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O uso de machine learning tem se tornado cada vez mais popular entre empresas,
envolvendo computadores que utilizam inteligéncia artificial para aprender com algoritmos
(Lisi & Esposito, 2014). Esse método de aprendizado é aplicado a conjuntos de dados para criar
algoritmos e € empregado na resolucédo de diversas tarefas e projecdes para o futuro (Sun et al.,
2019), englobando dados estruturados, ndo estruturados ou semiestruturados, além de
reconhecimento de voz e imagem.

Em termos gerais, a aprendizagem automatica é utilizada para agrupar, classificar e
prever resultados, no entanto, no setor do turismo e hospitalidade, tem sido aplicada para
otimizacdo de receitas, andlise operacional e aprimoramento da experiéncia do cliente. O
proposito desse recurso na area da hospitalidade € coletar dados, aprender com eles e aprimorar
continuamente seu desempenho por meio da experiéncia, sem depender da intervencdo humana.

Inicialmente, os especialistas coletam, selecionam, organizam, processam e alimentam
a maquina com um conjunto de dados, para entdo desenvolver modelos analiticos. Esses
modelos sdo aplicados em vérias funcionalidades do setor de hospitalidade, como o piloto
automatico de hotel (que oferece mensagens personalizadas aos clientes), o Allora by Avvio
(um influente aplicativo de recomendacdo de locais para os visitantes), 0 Zoe by Quicktext
(incentivando e persuadindo os clientes a reservarem diretamente) e os Chatbots (simulando
uma conversa amigavel 24 horas por dia, 7 dias por semana), que fazem previsdes precisas
sobre precos e demandas dos clientes com base na estrutura de aprendizado de maquina (Gretzel
et al., 2015). Além disso, os hoteéis utilizam a aprendizagem automatica para automatizar o
atendimento ao cliente e 0 envio de mensagens, estabelecendo assim uma conexdo mais
préxima com os clientes e informando-os sobre ofertas especiais e desejando felicidades em
datas comemorativas.

Check-in e check-out atraves de reconhecimento facial, os hotéis estdo oferecendo
comodidades de autoatendimento aos hdspedes, dispensando assim a necessidade de aguardar
na recepc¢do. Com a utilizacdo do reconhecimento facial, os clientes podem realizar o check-in
e check-out de forma répida e eficiente, sem desperdicar tempo (Unal & Tecim, 2018).

A rede hoteleira Marriott International Group implementou um sistema de
reconhecimento facial em suas unidades, em parceria com a plataforma de servicos de viagens
Fliggy, do Alibaba. A empresa de hospitalidade ressalta que a maquina de reconhecimento
facial é capaz de identificar a foto do cliente em até 1 minuto durante o processo de check-in e
check-out.

Utilizando a assisténcia dos robds, a evolugéo tecnoldgica e a automatizagdo alteraram

a atuacdo dos trabalhadores, e hoje os robds desempenham essa fungéo auxiliando as pessoas a
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completarem suas atividades de maneira mais eficiente, como a arrumagéo de quartos de hotel,
0 servico de quarto e as orientagdes oferecidas pelos concierges que agora séo realizadas por
robds (lvanov et. al., 2017). Conforme apontado por Zhong e Verma (2019), atualmente, 0s
hospedes frequentemente utilizam dispositivos automaticos, como os robds de entrega de
alimentos e itens de higiene pessoal, para controlar outras comodidades dentro do hotel e de
seus quartos.

Robds de combate a virus em hotel de luxo, a mais recente tecnologia implementada no
Westin Houston Hotel, no Texas, consiste em robds que eliminam efetivamente os virus para
garantir a higiene e protecdo dos hospedes. Estes rob6s, conhecidos como "Germ-Zapping
Robots" e "LightStrike", utilizam luz UV para exterminar os germes e desinfetar as areas do
hotel, mantendo assim um ambiente seguro e livre de virus (Rosen, 2020). Operando de forma
autébnoma, esses dois robds antivirus realizam a limpeza diaria de 273 quartos, atrio, sala de
reunibes, bar, café e restaurante. Seguindo instru¢fes programadas, esses robds identificam e
destroem eficientemente os virus e germes, oferecendo uma solucdo inovadora e eficaz para a
manutencdo da limpeza e higiene do hotel. Além disso, esses rob6s possuem a capacidade de
aprender com a pratica, tornando-os ainda mais eficientes na prevencéo e eliminacdo de agentes
infecciosos.

Os métodos de ensino automatico e analise de dados possibilitam que os colaboradores
facam parte de um sistema de gestdo automatizado, no qual funcionarios e gestores conseguem
antecipar as futuras condi¢fes do negdcio por meio de dados coletados ou revisdo de clientes,
além de planejar toda a logistica para receber os hospedes. Além disso, permitem que
descubram informac@es ndo identificadas a partir dos dados coletados. O ensino automatico
auxilia na interacdo entre clientes e administracdo hoteleira, onde ambas as partes podem
reconhecer e compreender 0s servicos inteligentes e a reacdo existente.

Dessa forma, os hotéis utilizam maquinas para realizar tarefas especificas com preciséo,
como reservas e ocupacdes, gestdo de receitas, segmentacdo, previsdo de demanda, gestdo de
rendimentos, precificagdo, avaliagdo de desempenho, monitoramento de marca, analise
competitiva e coleta de dados internos e externos para compreender o comportamento do
consumidor. Nesse contexto, o processo de ensino automaético € voltado para a operacdo,
permitindo que a organizacdo explore novos dados sobre a demanda dos clientes,

comportamentos e tendéncias turisticas futuras (Benckendorff et al., 2019).

2.3.2 A contribuigéo das tecnologias para o desenvolvimento do E-learning
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Segundo Crompton (2013), o ensino online (e-learning) é descrito como a utilizacéo de
novas tecnologias multimidia e da Internet para aprimorar a qualidade da educag&o, facilitando
0 acessO a recursos e servicos, assim como a interacdo e cooperacdo a distancia; ja o
aprendizado moével (m-learning) é explicado como a maneira de adquirir conhecimento em
diversos ambientes, por meio de interagdes sociais e de conteudo, utilizando dispositivos
eletronicos individuais.

As organizacdes precisam dedicar atencdo especial ndo apenas para as atividades
comerciais e para a oferta de produtos e servigos, mas também para os colaboradores, partes
interessadas e fornecedores, a0 mesmo tempo em que mantém o foco na sociedade e no meio
ambiente (Erkman & Sahinoglu, 2012). De acordo com Roney e Oztin (2007), as organizacoes
normalmente priorizam a eficiéncia produtiva no setor de recursos humanos (RH) das empresas
do ramo do turismo, deixando de lado a importancia das opinibes e percepcdes dos
colaboradores. Dessa forma, as empresas turisticas focam mais na entrega de servicos pelos
funcionarios, enquanto a constante capacitacdo é deixada de lado, o0 que impacta diretamente
na qualidade do servi¢o prestado e na satisfacéo do cliente.

E primordial contar com uma equipe altamente capacitada, talentosa e motivada, capaz
de desempenhar um papel de destaque na incorporacao de novas tendéncias e experiéncias no
setor do turismo. Ao mesmo tempo, é fundamental oferecer aos colaboradores treinamento
adequado, visando promover uma postura positiva em relacdo ao trabalho no setor turistico.
Outro aspecto relevante ao implementar um programa de capacitacdo de funcionarios bem-
sucedido no turismo é garantir a pratica empresarial sustentavel, evitando comportamentos
prejudiciais e antiéticos (Fernandez-Fernandez & Sanjuan, 2010). Seto-Pamies e
Papaoikonomou (2016) ressaltaram a importancia das instituicdes académicas na transformacéo
de comunidades e negécios.

Acredita-se que os millennials contemporaneos possuam uma mentalidade civica e
sejam capazes de promover mudancas positivas atraves de uma percepcdo de carreira com
propoésito (Costanza & Finkelstein, 2015), sendo crucial mencionar que a combinacdo das
habilidades tecnologicas das geragdes mais jovens com uma maior conscientizacdo obtida
através de treinamentos pode resultar em praticas sustentaveis na area do turismo, com um foco
especial na educacéo.

A perspectiva estratégica em relacdo ao treinamento continuo dos funcionarios
possibilita a procura por recursos para aprimorar esse processo. Com isso, surgiu a
implementacdo do conceito de educagdo online no ambiente empresarial. De acordo com

Rosenberg (2002), a educagéo online se refere ao uso das tecnologias da Internet para oferecer
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um conjunto de solucGes que aprimorem o conhecimento e o desempenho empresarial,
baseando-se em trés aspectos: € transmitida por meio de redes que permitem a atualizacéo,
armazenamento, recuperacao, distribuicdo e compartilhamento instantaneo de informacdes; é
disponibilizada ao usuario de forma virtual; € uma abordagem mais ampla, econémica e
acessivel para a aprendizagem.

A eficéacia do ensino a distancia é explicada pela diminuicdo de cerca de 25% a 60% do
tempo necessario para transmitir a mesma quantidade de conteddo em comparacdo com 0s
cursos presenciais. De acordo com Rosenberg (2002), a economia de tempo, e
consequentemente de dinheiro, pode ser o fator decisivo em um contexto empresarial de
utilizacdo do ensino a distancia. Isso é comprovado pela reducéo nos custos relacionados ao
treinamento, a infraestrutura necessaria, a alimentagéo oferecida aos participantes, entre outros.
Além disso, o aluno se adapta de forma personalizada ao ensino a distancia, ou seja, 0 seu tempo
de estudo e o seu progresso no aprendizado ocorrem de acordo com o seu préprio ritmo de
estudo.

Os beneficios do ensino digital permitem que a empresa forneca treinamento a um
grande nimero de colaboradores sem interferir no horario comercial das organizacdes. As
restricdes impostas pelas empresas como desculpa para ndo fornecer treinamento aos
funcionarios podem ser superadas através da utilizagdo do ensino digital como ferramenta de

capacitacao.

2.3.3 TICs, Inovacdo e Desempenho empresarial

A inovacdo desempenha um papel fundamental na competicdo entre as organizacdes,
sendo a adogéo das Tecnologias de Informacéo e Comunicacgéo (TICs) um fator essencial para
0 sucesso empresarial. As TICs possuem diversas fungdes e caracteristicas, desempenhando
papéis distintos e contribuindo para diversos processos inovadores (Altamini, 2014). As
ferramentas de TICs facilitam a interacdo e a colaboracdo, apresentando uma funcéo crucial no
contexto da inovacao (Rodriguez; Solomon, 2007).

Em um cenéario empresarial em constante transformacéo, é fundamental que as empresas
se ajustem as mudancas para se manterem competitivas; para isso, € necessario um
comprometimento maior com a inovagao e com a tecnologia da informacgéo e comunicagédo
(TICs). A inovacdo € um aspecto estratégico de extrema importancia para a maioria das

empresas. As TICs tém o potencial de acelerar a transformacéo das inovacdes em realidade, por
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iss0, é crucial motivar os membros das organizacgdes a contribuir ativamente para esse processo
e manté-los engajados a longo prazo (Jue et al., 2010).

A prosperidade de uma empresa esta relacionada a capacidade de impulsionar ideias e
administrar o conhecimento, tanto internamente quanto externamente. Com esse propdsito em
mente, as empresas utilizam tecnologias da informagéo e comunicagao para aprimorar a gestao
de ideias. Um estudo realizado pela Capgemini (2008) analisou a influéncia das TICs na
inovacdo corporativa, concluindo que a utilizacdo dessas tecnologias auxilia o processo de
inovacao.

As tecnologias da informacéo e comunicacgdo auxiliam as organizacGes a ampliar sua
fatia de mercado e aumentar a eficiéncia global (Bayo-Moriones e Lera-Lépez, 2007, Cardona
et al., 2013, Tran et al., 2014). Adicionalmente, as TICs podem apoiar as organizacdes na
criacdo de novos produtos e servicos, mais personalizados para o consumidor e mais adaptados
as mudancas do mercado (Hall et al., 2013, Koellinger, 2008). Além disso, a utilizacdo das
tecnologias da informacdo e comunicagdo pode beneficiar a eficacia das operacGes e gestéo,
assim como facilitar a integracdo das atividades e, com isso, resultar em uma melhoria da
eficiéncia (Igun, 2014, Liao et al., 2015).

A implementacdo das TICs é essencial e traz beneficios para o desempenho das
empresas. Portanto, a avaliacdo adequada para determinar o sucesso de um investimento em
TIC néo se resume apenas em Vverificar se a organizacdo adota a tecnologia, mas sim se a
utilizacdo dela realmente melhora o desempenho. Apenas as TICs sozinhas ndo sdo capazes de
proporcionar uma melhoria significativa no desempenho ou em vantagens competitivas
sustentaveis se 0s recursos organizacionais e 0s processos de trabalho ndo forem aprimorados
ou inovados para permitir que as TICs impulsionem o desempenho.

Dessa forma, estudos demonstram que as TICs contribuem para o desempenho
empresarial ao aumentar a eficiéncia e a inovacdo. Uma pesquisa realizada por Brynjolfsson
(1993) constatou que as TICs melhoram o desempenho através de sua utilizacdo e aplicacéo
inovadora.

Com base nas pesquisas realizadas por diversos autores (Tussyadiah, Jung & Dieck,
2018; Poushter 2016; Hall et al., 2000; Shen, Sotiriadis e Zhang, 2020; Rosenberg 2002) sobre
os efeitos das tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs) no setor do turismo, que
apontaram para uma influéncia positiva das TICs no sucesso das empresas, formula-se mais

hipbteses para o estudo:
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Hipotese 4: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, as TICs influenciam positivamente n3
percepcao de desempenho de mercado.

Hipdtese 5: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, as TICs influenciam positivamente na
percepcao de desempenho financeiro.

Hipotese 6: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, as TICs influenciam positivamente n3
percepcao de desempenho operacional.

2.4 As praticas de RSA e a atividade turistica

Na virada dos anos 70, o Clube de Roma, uma organizacdo ndo governamental (ONG),
convocou cientistas, economistas, empresarios, autoridades publicas e ex-governantes de varias
partes do mundo com o proposito de ampliar a compreensdo dos desafios enfrentados pela
humanidade e sugerir solu¢des levando em consideracdo uma abordagem holistica, sistémica e
de longo prazo (The Club of Rome, 2017). Eles apontaram que a pressao por bens e servicos
sobre os sistemas ambientais ja ultrapassava a capacidade de sustentacdo do planeta.

No ano de 1987, durante a World Commission on Environment and Development
(WCED), o conceito de desenvolvimento sustentavel foi amplamente discutido e definido como
um processo que visa atender as necessidades atuais sem prejudicar a habilidade das futuras
geracOes de suprir suas proprias demandas. Esse conceito foi estabelecido em um relatério
solicitado pela Organizacdo das Nac¢des Unidas (ONU) em 1983 a WCED, que ficou conhecido
como Nosso Futuro Comum (Our Common Future) ou Relatério Brundtland, em homenagem
a primeira-ministra da Noruega Gro Harlem Brundtland, que liderou a comissdo (WCED,
1987).

O relatério Brundtland apresentou analises detalhadas e opcdes para resolver 0s
problemas identificados. Iniciando com a ideia de que o planeta é fragil, possui capacidade de
se regenerar, mas esta sofrendo interferéncias agressivas da humanidade nos sistemas naturais.
No entanto, também considerou que 0s avancos cientificos e tecnoldgicos poderiam oferecer as
ferramentas necessarias para enfrentar os desafios que surgiriam no futuro. Desta forma, fica
evidente que o relatério acreditava na possibilidade de reverter a degradacdo ambiental
continua, combater a pobreza, evitar a escassez de recursos e construir um futuro mais prospero.
Vislumbrando um crescimento econdmico sustentavel, com a redugdo da pobreza, que afeta

grande parte do mundo em desenvolvimento. Apesar do otimismo, a Comisséo alertou que um
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futuro melhor dependia da colaboragédo politica para garantir 0s recursos necessarios para as
préximas geracoes (WCED, 1987).

A ideia de Desenvolvimento Sustentavel inspirou os estudiosos a analisar maneiras de
proteger o mundo, a populacgéo e os sistemas de producdo e consumo ja existentes. Inicialmente
proposta por John Elkington (1994) nos anos 90 como triple bottom line, essa viséo integrava
aspectos ambientais, econdémicos e sociais para garantir a sustentabilidade. Desde entéo, o
conceito de desenvolvimento sustentavel esta intrinsecamente ligado as pessoas, a0 meio
ambiente e aos lucros.

Segundo Elkington (1994), o progresso sustentavel esté relacionado com a preservagao
do meio ambiente, a equidade social e a prosperidade financeira. A preservacdo do meio
ambiente determina que as a¢cdes humanas ndo devem prejudicar 0s recursos naturais, o solo, a
atmosfera e a agua. Uma vez que 0s ecossistemas possuem capacidade de renovacao limitada,
é crucial considerar que o grande desafio desse principio esta no crescimento populacional e no
aumento do consumo, o que coloca em risco o ambiente natural e ameaca a vida humana devido
a escassez de ar, agua e alimentos (Bansal, 2005).

A equidade social garante que todos os individuos tenham acesso igualitario aos
recursos e oportunidades, visando também assegurar o bem-estar das geracgdes futuras (WCED,
1987). Enquanto a prosperidade econdmica assegura uma boa qualidade de vida por meio da
distribuicéo justa de bens e servicos (Bansal, 2005).

Para garantir um desenvolvimento sustentavel eficaz, a ONU estabeleceu 17 metas
conhecidas como Obijetivos de Desenvolvimento Sustentavel ou ODS (UN, 2017). Estas metas
incluem:

e Eliminar a situagdo de pobreza em todas as suas manifesta¢des, em todo e qualquer local.

e Eliminar a escassez de alimentos e promover a alimentacdo saudavel;

e Garantir a saude e o bem-estar de todas as pessoas, em todas as fases da vida;

e Garantir um ensino de exceléncia e que promova a inclusdo;

e Promover a equidade de género e empoderar todas as mulheres e meninas;

e Assegurar a presenga e o gerenciamento duradouro da &gua e do saneamento para toda a
populacéo.

e Assegurar que todos tenham acesso a uma fonte de energia segura e sustentavel.

e Incentivar o desenvolvimento econémico de forma sustentavel e abrangente, garantindo

emprego pleno e digno para toda a populagéo.
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e Desenvolver estruturas robustas, incentivar a industrializacdo acessivel e ecoldgica e
estimular a criatividade;

e Diminuir as disparidades dentro e entre as nagoes;

e Fazer com que 0s centros urbanos e as concentracdes de pessoas sejam acessiveis,
protegidos, capazes de se adaptar e ambientalmente viaveis;

e Assegurar praticas de consumo e produgdo sustentaveis;

e Tomar acOes imediatas para enfrentar as mudancas climaticas e suas consequéncias;

e Preservar e manejar de maneira responsavel os oceanos, 0S mares e 0S recursos marinhos
em prol do progresso sustentavel;

e Garantir a preservacdo, revitalizacdo e estimulo ao uso responsavel dos ecossistemas
terrestres, manejar de maneira sustentavel as florestas, combater a desertificacdo, deter e
reverter a degradacdo do solo e deter a perda de diversidade biologica;

e Incentivar comunidades pacificas e participativas, garantir a todos acesso a justica e
estabelecer instituicbes competentes, transparentes e inclusivas em todas as esferas;

e Fortalecer os recursos para executar e reavivar a colaboracdo mundial em prol do progresso
sustentavel.

Nesse contexto, nos ultimos anos houve uma reflexdo sobre como abordar essas
problematicas diante da interacdo entre sociedade civil e governos, assim como entre
consumidores e produtores, que estdo preocupados com diversas questdes que impactam a vida
atual e futura. As transformac6es na industria, ligadas a implementacéo de praticas relacionadas
a sustentabilidade, indicam um possivel conflito com o modelo de crescimento econdmico
vigente. A priorizacdo do lucro como principal objetivo dos negdcios pode gerar atritos entre
0s modelos existentes e aqueles voltados para a sustentabilidade (Pretty, 2013).

No entanto, implementar téticas eficazes para promover a sustentabilidade pode abrir
portas para que empresas e empreendimentos alcancem beneficios que os diferenciem da
concorréncia (Baldinger & Boer, 2013).

Conforme as pesquisas conduzidas por Dummett (2006), ha motivos que levam as
empresas a se adaptarem aos principios da sustentabilidade, como o cumprimento da legislacdo
ou o temor da aprovacdo de leis governamentais, a diminuicdo de despesas, as vantagens
competitivas, a preservacdo ou valorizacdo da reputacdo e das marcas, a reducao de riscos em
relacdo a acidentes ou desastres ambientais, a pressdo dos acionistas, a influéncia dos
consumidores, a atuacdo das organizacGes ndo governamentais (ONGS) e a regulamentacgéo

estatal.
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E cada vez mais frequente que as empresas (especialmente as multinacionais devido as
suas operacOes globais) sejam instigadas a colaborar na resolucdo de questdes ligadas ao
aquecimento global, a reducdo da pobreza e ao respeito aos direitos humanos, visando
contribuir para o desenvolvimento sustentavel (Kolk & Van Tulder, 2010).

Os interesses dos grupos tém influéncia nas questdes de sustentabilidade das empresas.
Por exemplo, um projeto da companhia Shell localizado nas llhas Sakhalin (Russia) precisou
ser alterado devido a pressdo de organizacdes ndo governamentais. Em 2007, o debate estava
relacionado com a protecdo de habitats naturais, principalmente das baleias cinzentas
ocidentais, uma espécie em risco de extingdo com apenas 100 exemplares (Ray, 2008). A Shell
acatou as sugestdes da Unido Internacional para Conservagdo da Natureza (UICN) e realocou
seus dutos para evitar interferéncias nas regides de alimentacdo das baleias. Além disso, além
da mudanca nos dutos, a Shell realizou uma série de investimentos sociais para as comunidades
indigenas locais, com foco em educacao, salde, artes e cultura (Shell, 2017).

E importante que os assuntos relacionados a sustentabilidade sejam discutidos com a
participacdo e envolvimento de todos os interessados, sejam eles empresas, governos,
instituicOes cientificas, ONGs, individuos e a sociedade em geral, com o intuito de compreender
e resolver os desafios. Para alcancar uma sociedade sustentavel, é essencial que sistemas mais
amplos colaborem com as organizagdes para enfrentar os novos paradigmas fundamentados na
complexidade, pensamento sistémico, transicéo e resiliéncia (Loorbach et al., 2010).

Durante o seu processo de desenvolvimento, o setor do turismo sempre esteve
diretamente ligado ao meio ambiente. Ao mencionar o termo meio ambiente, estamos nos
referindo ndo sé a natureza - que engloba os diferentes ecossistemas naturais - mas também ao
ambiente artificial e/ou construido, que inclui os espacos criados e modificados pela acdo
humana. Segundo Casola (2003), esse ambiente construido representa o ambiente sociocultural,
que engloba a identidade cultural de uma comunidade: a unido de suas tradi¢Ges, valores e
crencas. Portanto, ao analisar a atividade turistica em uma determinada area de
desenvolvimento, é fundamental abordar a questdo com base em compromissos tanto
ambientais quanto sociais, 0 que demanda uma reavaliagdo dos principios e valores envolvidos.

Segundo Magalhées (2002), o turismo toma posse do espaco (com valor de uso), o
modifica (para valor de troca), ou acrescenta uma variedade de comodidades que, muitas vezes,
prejudicam ndo apenas a qualidade ambiental, mas também a qualidade social. No planejamento
do turismo, é fundamental estabelecer estratégias para maximizar os beneficios e minimizar os
impactos negativos do turismo na comunidade e no meio ambiente. Conforme o turismo se

desenvolve em uma determinada area, é necessario avaliar e medir seu potencial para gerar



58

consequéncias no ambiente (natural e construido) e na comunidade, tornando essencial o
planejamento com base na sustentabilidade.

O setor de turismo causa efeitos no avanco de uma regido. Estes impactos podem variar
entre positivos e negativos; ambos influenciando os aspectos econdémicos, ambientais e
culturais de uma comunidade. Isso é perceptivel de acordo com estudos anteriores (Cooper et
al., 2007; Dias, 2013; Stefane & Oliveira, 2015; Ruschmann, 2015). Geralmente, a abordagem
econémica tem maior destaque do que medidas necessarias para o planejamento turistico, como
a conservacao dos recursos naturais e a integracdo da populacédo local, o que demonstra uma
visdo etnocéntrica ao focar apenas no aspecto financeiro, ignorando outros grupos sociais
afetados pelo aumento do turismo (Antunes, 2006).

Na economia de uma determinada regido, a criacdo de empregos e a geracdo de renda
sdo considerados impactos econdmicos positivos fundamentais para a comunidade local. A
atividade turistica, sem ddvida, traz beneficios ao movimentar recursos financeiros, gerar
empregos, facilitar o intercAmbio cultural, melhorar o visual do local e aumentar a qualidade de
vida dos habitantes. A possibilidade de emprego em diversos empreendimentos turisticos, como
hotéis, restaurantes e agéncias de viagens, € viabilizada pelo fluxo de turistas que, ao gastar na
regido, promovem a circulagéo de dinheiro e auxiliam na redistribuicéo de renda.

O impacto mais prejudicial na abordagem econémica é a inflagdo, que muitas vezes
ocorre em regiGes onde o turismo é uma atividade predominante. Isso acontece quando o foco
do mercado esta voltado apenas para o poder de compra dos turistas, que geralmente gastam
mais do que os moradores locais. Quando as comunidades buscam aumentar suas receitas
através do turismo, elas podem se tornar dependentes exclusivamente dessa atividade, o que
acaba se tornando um ponto negativo adicional.

A ligacdo entre turismo e meio ambiente é bastante intricada, uma vez que as
consequéncias podem provocar danos irreversiveis aos recursos necessarios para 0
desenvolvimento dessa pratica. No que diz respeito aos impactos do turismo no meio ambiente
natural, € importante destacar que as pesquisas se concentram em aspectos como a vegetacéo,
que sofre danos significativos devido ao desmatamento para a construcdo de empreendimentos
turisticos (hotéis, resorts, clubes, entre outros); o solo, que é impactado principalmente pelas
trilhas utilizadas pelos turistas; e os recursos hidricos, com repercussdes na qualidade da agua
e nas fontes de 4gua potavel.

Uma questdo adicional mencionada é o grande volume de residuos produzidos pelas
estruturas turisticas, somado ao lixo gerado pela comunidade local, resultando em uma

quantidade significativa de residuos solidos, rejeitos e dejetos. Infelizmente, muitas vezes esses
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residuos sdo despejados em redes de esgoto ja saturadas, causando a contaminacao dos lencois
fredticos da area. As emissGes de gases provenientes da queima de combustivel dos motores e
0 barulho provocado pelo trafego de embarcacgdes e veiculos convencionais (avides, 6nibus,
carros, trens, jet-skis, quadbikes, snowmobiles, lanchas), assim como as atividades de lazer
(clubes noturnos, parques de diversdes, entre outros), contribuem para a poluicdo do ar e afetam
a beleza natural da paisagem de maneira negativa.

No ambito sociocultural, diversas sdo as consequéncias negativas causadas pelo turismo
em uma determinada comunidade: aumento da criminalidade; trafico de drogas; exploracao
sexual de adultos e criangas; propagacdo de doencas; perda da identidade cultural local;
mudangas no estilo de vida de uma sociedade (Cooper et al., 2007; Ignarra, 2003; OMT, 2001).
Ja em relacdo aos aspectos benéficos dessa atividade, de forma geral os impactos socioculturais
do turismo, além de proporcionar melhorias na infraestrutura bésica e, consequentemente, uma
maior qualidade de vida para os moradores locais, promove a conservacgdo e restauragdo de
patrimdnios historicos e culturais, aumento da harmonia social; revitalizagdo e enaltecimento
das tradi¢des: como artesanato, folclore, festivais, gastronomia, entre outros (OMT, 2001).

O desenvolvimento do setor turistico em ambito global, particularmente a partir da
metade do século XX, tem levado a exploracdo de destinos antes desconhecidos e a
prosperidade econémica ao longo do tempo. Em tempos passados, os danos causados pelo
turismo foram subestimados, chegando-se a considerar essa atividade como uma industria
"limpa", que ndo afetava 0 meio ambiente. No entanto, a popularizacéo do turismo logo revelou
0s impactos negativos no meio ambiente e nas populacdes locais. De acordo com Swarbrooke
(2000), a medida que as consequéncias negativas do turismo foram reconhecidas, varias
iniciativas foram implementadas no sentido de controlar o fluxo de turistas em certas regides.
No entanto, esse autor destaca que tais medidas tinham como objetivo principal apenas reduzir
0s impactos, e ndo modificar o cenario gerado pela expansdo massiva dessa atividade.

Neste sentido, de acordo com Ruschmann (2015), é sugerido que o planejamento
voltado para o setor turistico deve se conectar com diversas areas de planejamento, visando
promover a preservacdo e valorizacdo do patrimonio natural e cultural, a identidade local, e
estimular o crescimento econdmico, a fim de proporcionar melhoria na qualidade de vida e
impulsionar a produtividade da comunidade. Portanto, o planejamento turistico deve ser uma
ferramenta eficaz para abordar os métodos e técnicas necessarias para atrair investimentos e
desenvolver a atividade turistica, além de avaliar a infraestrutura turistica local, coletar
informac0des e diagnosticar as reais condi¢des para o crescimento do turismo (Gomes, 2013).

No &mbito do planejamento turistico, é fundamental o envolvimento e a colaboragéo de diversos
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atores, tais como o0 governo, a comunidade, o setor privado e os turistas, a fim de promover o
desenvolvimento sustentavel do turismo.

Com a abrangéncia da discussao sobre como promover o desenvolvimento sustentavel,
pesquisas recentes tém analisado os efeitos negativos no meio ambiente provocados pelo
turismo em massa, que consiste em um grande nimero de pessoas viajando, em grupos ou
sozinhas, para 0s mesmos destinos, geralmente na mesma época do ano (Granemann, 2006;
Ruschmann, 2016). De acordo com Ruschmann (2016), a grande quantidade de visitantes exige
uma infraestrutura ampliada para acomodacao, alimentacdo, transporte e lazer, ocupando areas
extensas e causando danos as paisagens e aos ecossistemas. Por outro lado, Granemann (2006)
argumenta que, apesar dos problemas associados a exploracdo turistica, a solugdo nao é
simplesmente abandonar essa atividade, mas sim repensa-la, buscando préticas sustentaveis de
desenvolvimento. O autor enfatiza a importancia de um planejamento adequado do setor
turistico, visando alcancar um equilibrio entre o crescimento do turismo e a preservagao

ambiental, por meio da promocéo da sustentabilidade.

2.4.1 Responsabilidade Corporativa e as praticas de RSA

O World Business Council for Sustainable Development [WBCSD] ressaltou a
relevancia do conceito de sustentabilidade no ambito empresarial, que visa alcangar um
equilibrio entre as dimensdes econdmica, ambiental e social. Segundo Jappur et al. (2008), ao
analisar a sustentabilidade nas empresas, é imprescindivel incluir em suas metas estratégicas a
preservacdo do meio ambiente, 0 bem-estar dos stakeholders e o constante aprimoramento de
sua imagem corporativa. De acordo com Holliday et al. (2002), para ser sustentavel, uma
organizacdo deve ir além do simples lucro financeiro, levando em consideracao o progresso da
comunidade e dos stakeholders direta ou indiretamente envolvidos. Ademais, é essencial ter em
mente que 0 meio ambiente natural e cultural possui tanto peso quanto a tecnologia empregada
e as competéncias dos colaboradores da empresa (Buysse & Verbeke, 2003).

A preocupacgdo com 0 meio ambiente e com a sociedade foi além das questdes éticas e
se tornou uma pratica comum nas empresas. Segundo Gongalves (2004), no campo ambiental
houve uma mudanca de foco das questbes éticas e sociais para cumprir as exigéncias
normativas, institucionais e de producéo. Diversas ferramentas de gestdo foram criadas para
assegurar a eficacia dos compromissos com a sustentabilidade. Estas ferramentas, direcionadas

para a gestdo pratica, sdo adaptaveis a cada aspecto da sustentabilidade e podem ser
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implementadas em todas as areas da administracdo empresarial de maneira personalizada
(Barbieri & Cajazeira, 2009).

Um dos instrumentos administrativos utilizados € o indicador, que segundo a
Organizacdo para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econémico (OCDE, 2002), é descrito
como um parametro, ou informacdo derivada de parametros, que apontam e oferecem dados
sobre a condigcdo de um fendmeno, com uma importéncia significativa. A necessidade de criar
indicadores para analisar o desenvolvimento sustentavel parte da compreensdo de que outras
vertentes precisam ser levadas em consideracdo ao mensurar 0 avanco de um territorio,
ultrapassando a predominéncia do uso de indicadores econdmicos como pilar para tomadas de
decisdo individuais ou coletivas. Van Bellen (2004) enfatiza 0 Método Pegada Ecoldgica, o
Painel de Sustentabilidade e o Barémetro de Sustentabilidade como as principais ferramentas
internacionalmente reconhecidas para a analise da sustentabilidade (Guimardes & Feichas,
2009).

No campo empresarial, sdo empregados variados critérios de sustentabilidade tanto no
ambito nacional quanto internacional, como por exemplo a Global Reporting Initiative (GRI),
o Dow Jones Sustainability Indexes (DJSI), o indice de Sustentabilidade Empresarial (ISE) e
os Indicadores de Desempenho Ambiental (EPI’s) (Alencastro et al., 2011). Além destes,
também podemos mencionar as diretrizes 1ISO 9001 (gestdo da qualidade), ISO 14001 (gestao
ambiental), AS 8000 (gestdo social) e ABNT/NBR 16001 (responsabilidade social) como
critérios de sustentabilidade. O objetivo primordial dessas diretrizes € apoiar as empresas na
implementacao e manutencao de seus sistemas de gestdo, com foco na responsabilidade perante
0S aspectos sociais, econdmicos e ambientais da sustentabilidade.

Segundo Matos et. al. (2020), a adocdo das praticas de Responsabilidade Social
Empresarial (RSE) tem se mostrado essencial para fortalecer as empresas e criar condicdes de
competitividade, em todos os setores. Atualmente, a sustentabilidade vai além da preocupacao
com o0 meio ambiente, tornando-se uma responsabilidade da governanca corporativa. Esse novo
enfoque tem despertado o interesse dos lideres empresariais, levando a necessidade de
estabelecer uma estrutura gerencial especifica e implementar um sistema de gestdo
especializado (Moura-Leite, Padgett & Galan, 2011).

Dentro do setor do Turismo, € de extrema importadncia adotar as praticas de
Responsabilidade Socioambiental como uma parte essencial de suas metas e estratégias
organizacionais, uma vez que 0 sucesso de seus negocios esta diretamente ligado ao meio
ambiente. E fundamental reconhecer que a natureza, a sociedade e a cultura sdo ativos para a

empresa, e € essencial que o setor priorize a comunicacdo com o mercado e, principalmente,
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com o seu publico-alvo, o que surge como uma urgéncia (Lara, 2001). Um aspecto significativo
é a necessidade de atender aos desejos dos individuos (turistas), conciliando-os com a satisfacdo
das necessidades basicas dos outros envolvidos diretamente ou indiretamente nas atividades
turisticas.

A gestdo sustentivel expande o leque de potenciais compradores, uma vez que 0
interesse por préaticas sustentaveis vem crescendo constantemente, conforme Tachizawa (2008).
O compromisso com questdes socioambientais tornou-se uma maneira natural para as empresas
se adequar ao perfil do novo consumidor, que € mais consciente e responsavel ecologicamente.
Ser reconhecido como uma "empresa sustentavel™ é cada vez mais importante para o0 sucesso
nos negoécios, e no futuro se tornara a abordagem principal para garantir lucro de forma
sustentavel. Portanto, a medida que as preferéncias e demandas dos viajantes mudam, o setor
do turismo precisa inovar e oferecer produtos que estejam de acordo com as necessidades desse
novo tipo de publico (Cooper et al., 2007).

A qualidade de um destino turistico é avaliada com base na singularidade de suas
atracdes naturais e no bem-estar que oferecem aos visitantes. O aspecto ambiental torna-se
fundamental para os responsaveis pela industria do turismo nas cidades receptoras. Empresas
que adotam medidas sustentaveis procuram reduzir seu impacto ambiental, reavaliando suas
praticas e sensibilizando seus funcionérios. A utilizacdo eficiente dos recursos, o reuso e a
reciclagem de residuos s@o estratégias simples para repensar 0s processos e torna-los mais
eficazes. Com a diminuicéo do desperdicio, os custos operacionais sao reduzidos, surgem novas
oportunidades de mercado com a implementacdo de préaticas sustentaveis, a reputacdo da
empresa melhora e os funcionarios se sentem valorizados, aumentando seu engajamento e
orgulho em fazer parte da equipe.

Estudo realizado por Silva, Silva e Enders (2006) apontou a relacdo entre a gestdo
ambiental e o sucesso das empresas no setor hoteleiro. Segundo os mesmos pesquisadores, 0s
hotéis com resultados superiores geralmente implementam mais medidas de sustentabilidade
ambiental. O turismo sustentavel requer uma analise constante dos impactos, com a

implementacdo de medidas corretivas ou preventivas quando necessario.
2.4.2 Responsabilidade Social Empresarial (RSE)
No passado, as atividades comerciais provocavam consequéncias prejudiciais ao meio

ambiente e a sociedade, e eram consideradas aceitaveis. No entanto, nos dias atuais, as empresas

sdo cobradas por assumirem a responsabilidade pelos impactos negativos gerados em suas
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operacgdes. De acordo com Carroll (1979), as empresas fazem parte da sociedade e, por esse
motivo, ttm o compromisso de desenvolver a¢des além das questfes econdmicas. Portanto, as
estratégias, acdes, processos e iniciativas ligadas a Responsabilidade Social Corporativa (RSC)
sdo praticas voluntarias que orientam e promovem a interacdo da organizacdo com Seus
stakeholders.

E importante estabelecer parcerias de longo prazo para que as organizagdes possam
migrar para um contexto mais sustentavel. Muitas empresas estdo negligenciando a abordagem
integrada das questdes econdmicas, sociais e ambientais, enfrentando criticas em relacdo ao
triple bottom line devido a complexidade em sua implementacao (Elkington, 2006). De acordo
com Porter e Kramer (2006), as empresas precisam enxergar a responsabilidade social como
um valor compartilhado, e ndo apenas como uma forma de gerenciar crises ou melhorar a
imagem publica da empresa.

As empresas exercem impactos positivos na sociedade através da geracdo de empregos,
oferta de produtos e servicos e como op¢des de investimento. Um dos principais aspectos é a
contribuicdo para o desenvolvimento econdmico. No entanto, o0 avango das estruturas levou as
organizacbes a avancarem também no campo da RSC, embora ainda estejam aquém do
potencial (Porter & Kramer, 2006). Dessa forma, ao alinhar as a¢cdes de RSC com as demandas
dos stakeholders e direcionar recursos para essa area, as empresas conseguem potencializar seus
esforcos em RSC e alcancar melhorias em sua performance global (Michelon, Boesso, &
Kumar, 2013).

Segundo Baumgartner e Ebner (2010), ao lidar com as questdes estratégicas, € essencial
considerar simultaneamente os aspectos sociais, econdmicos e ambientais. No que diz respeito
a dimensdo econémica, é necessario abordar temas como inovagdo tecnoldgica, colaboracéo,
gestdo do conhecimento, processos, compras e relatérios de sustentabilidade. Ja em relacdo a
dimensdo ambiental, € fundamental contemplar questdes como reciclagem, emissdes
atmosfeéricas, agua e solo, residuos, impacto na biodiversidade e efeitos dos produtos no meio
ambiente, levando em consideracdo todo o ciclo de vida dos mesmos. No ambito social interno
da empresa, € crucial observar a governanga corporativa, motivacdo e incentivos, salde e
seguranga, bem como o desenvolvimento do capital humano. Na perspectiva social externa a
organizacdo, € importante analisar o comportamento ético, a eliminacdo da corrupcdo, a
responsabilidade social corporativa, 0 impacto nas comunidades afetadas pela empresa e, por
fim, evitar parcerias com empresas que enfrentem problemas sociais ou ambientais
(Baumgartner & Ebner, 2010).
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Dentro desse mesmo contexto, Lozano (2012) ressalta que as ac¢les voluntérias
relacionadas a sustentabilidade trazem diversos beneficios para as empresas. No cenario global,
diferentes préaticas voluntarias sdo adotadas, tais como: Producdo Mais Limpa, Cidadania
Corporativa, Responsabilidade Social Corporativa, Eco-design, Ecoetiquetagem,
Ecoeficiéncia, Sistemas de Gestdo Ambiental, Contabilidade Ambiental e Social, Quimica
Verde, Ecologia Industrial, Avaliacdo de Ciclo de Vida, Meios de Subsisténcia Sustentaveis,
Relatérios de Sustentabilidade, Triplo Resultado, entre outras.

Durante as ultimas décadas, houve diversas interpretacdes sobre o significado da
responsabilidade social corporativa, e pesquisadores tém buscado convergir suas definigdes
(McWilliams, Siegel & Wright, 2006; Van Marrewijk, 2003). A Unido Europeia definiu a
responsabilidade social corporativa como 0 processo no qual as empresas incorporam
preocupacOes ambientais e sociais em suas praticas comerciais, assim como em sua relacdo com
os stakeholders de forma voluntéaria (Commission of the European Communities, 2001).

Diversos conceitos, ideias e préaticas diferentes surgiram a partir de estudos sobre a
responsabilidade social corporativa (Freeman et al., 2010). E valido ressaltar que, ao longo do
tempo, houve controvérsias em relacdo aos principios da RSC. Alguns opositores renomados
resistiram desde o inicio. Em um famoso artigo de 1970, o economista Milton Friedman
resumiu o pensamento da época, afirmando que a principal responsabilidade das empresas €
gerar lucro. Friedman argumentava que, por serem entidades ficticias, as empresas ndo possuem
responsabilidade, que essa atribuicdo é exclusiva das pessoas, referindo-se a RSC em qualquer
forma.

Dessa forma, as decisGes sobre tais questdes caberiam aos proprietarios de capital ou
executivos, os quais devem tomar medidas para maximizar os lucros (M. Friedman, 1970). Para
ele, as organizacOes ndo tém a obrigacdo de se preocupar com questfes ambientais ou sociais,
pois isso significaria um gasto financeiro que poderia ndo ser compartilhado por seus
concorrentes, criando conflitos de interesses entre acionistas e partes interessadas (M.
Friedman, 1970).

Segundo M. Friedman (1970), a sociedade teria a responsabilidade de definir o que é
mais adequado em termos ambientais e sociais, através do Estado atuando como regulador,
arrecadador e gestor eficaz de recursos em beneficio do coletivo. Ele apontava como critica a
Responsabilidade Social Corporativa o fato de que ela muitas vezes adota ideias socialistas em
suas politicas, em detrimento dos mecanismos de mercado que sdo fundamentais para a
alocacdo eficiente de recursos escassos entre diferentes opgdes. Naquela época, Friedman

reconhecia a existéncia de problemas urgentes que ndao poderiam esperar pela burocracia dos
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processos publicos, e acreditava que as empresas poderiam auxiliar nesse sentido, mas alertava
que a busca pela responsabilidade social poderia resultar em aumento de custos para as
empresas, que acabariam sendo repassados aos consumidores no final das contas.

A sustentabilidade empresarial tem demonstrado uma evolugdo constante ao longo do
tempo, sendo motivada pelo comprometimento das empresas com 0 progresso social e se
estabelecendo de forma natural em seguida com o0s aspectos financeiros e ambientais. As
influéncias do exterior, a influéncia da midia, a imitacdo e o porte das empresas estdo
diretamente ligados ao avanco sustentavel das corporacées (Bansal, 2005).

Quando os lideres empresariais consideram a responsabilidade social corporativa, estéo,
em sua maioria, preocupados com os stakeholders e suas necessidades. Algumas pesquisas
mostram uma conexao proxima entre sustentabilidade e responsabilidade social corporativa. Os
executivos empresariais ndo costumam discutir sobre sustentabilidade e responsabilidade social
de forma ampla, e quando o fazem, priorizam especialmente os stakeholders (Steurer et al,
2005).

As empresas possuem a aprovacdo da comunidade para colaborar com 0 seu progresso.
Isso vai muito além de apenas oferecer produtos, servicos, empregos e pagar tributos. A
responsabilidade social empresarial envolve o desafio de equilibrar a geracéo de lucro para 0s
interessados e atuar como ferramenta para politicas publicas. As organizacGes enfrentam o
dilema de conciliar os valores e custos da RSE com o desempenho financeiro. A flexibilidade
do conceito de RSE acaba complicando a situacdo. O ponto positivo é que as empresas € 0S
mercados sdo 0s meios mais eficazes para identificar necessidades e propor solucdes sociais
(Devinney, 2009).

De acordo com Devinney (2009), na perspectiva da RSC, acredita-se de forma simplista
gue as empresas atuam seguindo as normas da sociedade, sem manipulé-la conscientemente em
beneficio proprio. Argumenta-se, entdo, que as empresas tém como principal objetivo o lucro
financeiro, ndo sendo seu papel resolver questdes sociais; que elas moldam os valores sociais
de acordo com suas proprias conveniéncias; que as empresas nao representam a sociedade de
forma completa; e que a maioria delas possui posturas conservadoras, levando, assim, a uma
possivel parcial renincia por parte dos governos em relacéo a responsabilidade social.

Conforme Devinney (2009), ndo existem provas de que a implementacdo de medidas de
Responsabilidade Social Corporativa esteja associada a criagao de valor para as organizacdes e

que possa impactar seu desempenho empresarial.
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Assim, as empresas se deparam com o desafio de equilibrar a promocdo de
responsabilidade social corporativa com a preocupagdo com a rentabilidade e a estratégia
organizacional, conforme destacado por Devinney (2009).

Nesse cenario, a RSC surge como uma maneira de lidar com a crise de credibilidade que
0 neoliberalismo contemporaneo estd enfrentando, tanto no ambito das grandes empresas
globais quanto em relacéo aos seus stakeholders, com o intuito de realizar acGes necessarias
para combater a pobreza e progredir em direcdo a sustentabilidade. A partir do final dos anos
1990, devido a expansdo da economia global, ocorreram varios protestos em diferentes partes
do mundo que ressaltavam a preocupacdo de que o crescimento desenfreado do poder das
empresas, respaldado pelas normas comerciais internacionais, priorizaria o lucro em detrimento
dos direitos trabalhistas e da preservacdo do meio ambiente (P. Newell, 2008).

Por outro lado, ha projetos que envolvem a conexdo entre o empreendedorismo social,
as acdes de responsabilidade social corporativa e as entidades governamentais, abrindo
caminho para a inovacdo na geracao de valor e na parceria para promover o desenvolvimento
sustentavel (Seelos & Mair, 2005).

Na busca por construir uma sociedade mais sustentavel, é importante regular o mercado
financeiro para que os investimentos sejam feitos de forma responsavel e socialmente
consciente. Mesmo em seus estagios iniciais, 0 movimento pela ética nos investimentos sociais
responsaveis esta se fortalecendo e defendendo a importancia de estabelecer normas legais para
orientar esses investimentos (Richardson, 2009). Segundo Weber (2008), os beneficios
principais da implementacdo de praticas de RSC incluem: melhor imagem e reputacdo da
empresa; maior motivacao, retencdo e contratacdo de funcionarios; reducao de custos; aumento
da receita devido ao crescimento nas vendas; e minimizacdo dos riscos associados a
administracao.

Uma alternativa para analisar os impactos da RSC é por meio da anélise das interacdes
entre os envolvidos. No entanto, as metodologias empresariais disponiveis, assim como as
abordagens financeiras e de investimentos, ainda sdo limitadas para avaliar os beneficios
resultantes das praticas de RSC (Weber, 2008).

Atualmente, a RSC tem recebido destaque nas pautas governamentais europeias
(OECD, 2017), principalmente no que diz respeito ao desenvolvimento de politicas publicas. E
importante, portanto, examinar as politicas publicas sob a 6tica da relacdo entre governos,
empresas e sociedade civil. Inicialmente, as a¢Bes voluntarias de RSC demonstravam
desconfianga na capacidade dos Estados de regular e fiscalizar. Surgiram, entéo,

voluntariamente, iniciativas empresariais, novas normas e ferramentas "soft" que promovem o
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didlogo entre diversos stakeholders e alteragGes na governanga. Em um mundo globalizado, as
politicas publicas ndo devem ser analisadas apenas sob a Gtica governamental, mas sim pela
interacdo entre os varios atores publicos e privados envolvidos no processo (Albareda, Lozano
& Ysa, 2007).

Durante o processo de transformacdo e desenvolvimento da cultura empresarial, é
importante levar em conta que as crencas individuais das escolhas afetam o cotidiano
corporativo na implementacdo de processos direcionados para a Responsabilidade Social
Corporativa e para a conexao entre os valores da empresa, 0s valores pessoais e 0 engajamento
dos funcionérios (Duarte, 2010).

A avaliacdo da relacdo entre sustentabilidade empresarial e cultura organizacional
revela que diferentes culturas destacam aspectos distintos da sustentabilidade empresarial, tais
como o crescimento dos colaboradores internos, a eficacia, a preservacdo ambiental ou o
envolvimento de partes interessadas. Ademais, as empresas nao seguem uma unica cultura, mas
convivem com subculturas derivadas. Portanto, os integrantes de cada uma dessas subculturas
podem ter posturas e abordagens distintas em relacdo as questdes de sustentabilidade
(Linnenluecke & Griffiths, 2010). Culturas e subculturas organizacionais também influenciam
como os funcionarios compreendem a sustentabilidade corporativa. Por exemplo,
colaboradores com maior valorizacdo de aspectos burocraticos e hierarquicos priorizam
questBes econdmicas relacionadas a sustentabilidade empresarial (Linnenluecke, Russell, &
Griffiths, 2009).

De acordo com Wagner (2010), estudos recentes indicam que as atividades relacionadas
a inovacao podem nao ter impacto direto no desempenho financeiro e sustentavel das empresas.
No entanto, acOes que envolvem a gestdo da sustentabilidade podem gerar resultados positivos
no aspecto econémico, desde que sejam acompanhadas de uma estratégia eficaz de
comunicacdo direcionada aos stakeholders, agéncias reguladoras e organizacbes nao
governamentais.

Os temas importantes da atualidade, como a ética nos negocios e suas cadeias de valor,
direitos humanos, suborno e corrupgdo e mudancas climaticas, resumidos pela sustentabilidade,
estdo sendo incorporados nas pautas de governanca corporativa das empresas (Elkington,
2006). A responsabilidade social corporativa das empresas so tera relevancia real para elas se
estiver integrada de forma significativa nas estratégias. E no caso da responsabilidade social
corporativa se tornar parte da estratégia da empresa, para gerar bons resultados, deve ser

avaliada e controlada pela gestdo (Panayiotou, Aravossis, & Moschou, 2008).
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Por serem de natureza voluntéria, algumas organizacdes optam por ndo participar de
acoes relacionadas a Responsabilidade Social Corporativa. De acordo com Perez-Batres, Miller
e Pisani (2010), as pressOes institucionais, sejam elas normativas ou miméticas, tém levado
algumas organizacdes a seguir essas tendéncias. Mudancas institucionais repentinas podem
resultar na perda de legitimidade das empresas. Diante do cenario em que 0s antigos paradigmas
se tornam obsoletos, as organiza¢des necessitam se adaptar as novas realidades.

Corporacbes da América Latina presentes na Bolsa de Valores de Nova lorque (New
York Stock Exchange - NYSE) buscam assegurar sua credibilidade seguindo o exemplo de
outras empresas desse grupo. Por outro lado, empresas latino-americanas que ndo estdo listadas
na NYSE néo consideram essencial adotar, por exemplo, o modelo Global Reporting Initiative
(GRI) ou aderir ao Pacto Global (ONU) para manter sua credibilidade, baseando-se na ideia de
que se a lei ndo exigir, ndo hd motivo para isso e ndo correm o risco de perder sua legitimidade
(Perez-Batres et al., 2010).

Um aumento considerdvel de pesquisas empiricas aponta que as praticas de
Responsabilidade Social Corporativa das organizacfes podem ter um impacto significativo no
desempenho empresarial delas proprias e de seus parceiros comerciais (Font et al., 2012; Su et
al., 2017). Kang et al. (2010) investigaram a ligagao entre as a¢des de RSC de empresas na area
da hospitalidade e o rendimento empresarial, indicando que hotéis, cassinos, restaurantes e
companhias aéreas devem desenvolver estratégias de investimento em RSC com uma visdo de
longo prazo. Inoue e Lee (2011) analisaram o impacto das cinco dimensbes da RSC -
conhecimento, rela¢bes com funcionarios, qualidade do produto, interagdes com a comunidade,
questdes ambientais e diversidade - no desempenho financeiro de empresas relacionadas ao
setor de turismo.

Levy e Park (2011) conduziram um estudo com gestores de hotéis nos Estados Unidos
com o objetivo de verificar os ganhos proporcionados pela adocdo da RSC, concluindo que
incentivar as organizacdes a adquirir praticas de RSC de forma abrangente pode facilitar a
implementacdo de programas nessa area. Fatma et al. (2016) criaram uma nova ferramenta de
avaliacdo e realizaram analises qualitativas para avaliar a percepcdo dos consumidores em
relacdo as préaticas de RSC. J& Wells et al. (2016) utilizaram métodos qualitativos para
investigar se 0 modelo integrador de desenvolvimento da RSC est4 presente nas praticas de
RSC ambiental no setor de turismo de patriménio, sob a Otica dos funcionarios e visitantes.

A responsabilidade social empresarial é fundamental para que as empresas ajam de
forma socialmente responsavel, seja em suas atividades comerciais ou ndo. Empresas que se

empenham em praticas de responsabilidade social contribuem positivamente para a sociedade,
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o0 que fortalece a relacdo com clientes, publico e comunidade. Com o crescimento do turismo
internacional, as empresas do setor sdo cada vez mais pressionadas para minimizar impactos
negativos e maximizar 0s impactos positivos na sociedade. A responsabilidade social
empresarial desempenha um papel importante na construcdo da imagem e reputacdo das
empresas de turismo, influenciando a percepcao dos viajantes. Em especial, durante a pandemia
da COVID-19, é crucial que as empresas de turismo ajam de forma responsavel, o que pode ser
um meio eficaz de impulsionar a recuperacdo do setor e incentivar viagens internacionais

quando a crise estiver controlada e seus efeitos minimizados.

2.4.3  Capitalismo Consciente (CC)

Considerando as irregularidades, escandalos e incidentes ambientais (como 0s
envolvendo o Citigroup, a British Petroleum, a Enron e a Arthur Andersen, o desflorestamento
da Amazonia, o desastre do rompimento da barragem em Brumadinho), percebe-se a crescente
importancia da adoc¢ao de diretrizes éticas pelos lideres das empresas (O’ Toole & Vogel, 2011).
Nesse contexto, o Capitalismo Consciente (CC), desenvolvido por John Mackey (2011), surge
como uma alternativa inovadora para as organizacGes engajarem seus propositos com as
praticas de responsabilidade social corporativa.

O protesto chamado de “Ocupar Wall Street”, difundido em mais de mil localidades no
globo, consiste em uma critica a ganancia e na busca por uma abordagem mais humanizada do
capitalismo. Ele parte do principio de que o jeito atual de conduzir os negdcios ndo é sustentavel
a longo prazo. Um dos fundamentos desse movimento € a promocdo de uma lideranga
consciente. Dessa forma, ele se propde a solucionar uma série de questfes sociais e ambientais,
promovendo uma lideranca ética e incentivando o desenvolvimento de lideres com principios
éticos (Fyke & Buzzanell, 2013).

O Movimento CC busca transformar a maneira como 0s negdcios sdo conduzidos e
percebidos, com foco na promocgéo da dignidade humana por meio da colaboragéo voluntaria
entre os individuos nas organizac@es e na forma como as transa¢fes comerciais sao realizadas.
Ele defende que a atividade empreendedora € benéfica por gerar valor, é ética ao se basear na
troca voluntaria entre as partes envolvidas, e € heroica ao tirar pessoas da pobreza e promover
a prosperidade. O movimento considera o capitalismo empresarial como o sistema mais eficaz
para promover a cooperagdo e o progresso da humanidade. No entanto, reconhece que o
capitalismo, conforme praticado atualmente, possui falhas e sugere que deve evoluir de um

sistema competitivo para um mais colaborativo (Conscious Capitalism Org., 2015).
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Segundo as informagdes de Wang (2013), o conceito de Companhias Conscientes (CC)
sustenta-se em quatro pilares fundamentais: um prop6sito maior no qual a busca pelo lucro ndo
prevalece em relacdo a responsabilidade ambiental e social; a preocupacdo com os stakeholders,
buscando promover de maneira equilibrada o bem-estar de todas as partes interessadas,
resultando na formacéo de lagos duradouros; uma lideranca consciente que busca otimizar e
compartilhar os beneficios com todos os stakeholders de maneira justa e benevolente; além de
uma cultura consciente que vai além das aces filantropicas e se dirige para a RSC, promovendo
a motivacdo, a transparéncia e a integridade (empresas conscientes tendem a ser mais lucrativas
e valorizadas por suas agoes).

A diminuicdo da confianca nas principais instituicdes, atualmente em seu ponto mais
baixo em muitos anos, juntamente com as questdes relacionadas ao engajamento dos
colaboradores, sdo outros sinais que motivaram o surgimento do movimento do capitalismo
consciente. Esse movimento se baseia em um proposito maior (servir), na interligacdo dos
diversos stakeholders, na lideranga consciente e em uma cultura de engajamento e
transformacdo. Ha uma nova perspectiva em relacdo aos stakeholders, com a consciéncia de
que o planeta € Unico, que a comunidade faz parte do planeta e que as empresas fazem parte da
comunidade. Neste processo, a lideranga desempenha um papel essencial com um nivel de
consciéncia diferenciado. Empresas que adotam essa abordagem apresentam um valor de
mercado significativamente acima da média (Eckschmidt, 2014).

As organizacgdes, de maneira geral, geram e consomem diversos tipos de recursos. Além
de produzirem riquezas financeiras, acabam impactando riquezas culturais, sociais, ambientais,
e 0 bem-estar fisico e espiritual. O conceito de Capitalismo Consciente busca que as transaces
comerciais sejam feitas visando 0 maximo de impactos positivos, em vez de alguns positivos e

muitos negativos. Dessa forma, hd uma maior clareza de propdsito (Sisodia, 2011).

2.4.4 Gestdo empresarial sustentavel

O desafio de estabelecer uma sociedade sustentavel requer que as empresas realizem
uma profunda analise do seu entorno e adotem medidas apropriadas. Existem hoje diversas
abordagens, métodos, diretrizes, estratégias e procedimentos que ndo devem ser confundidos
com os temas relacionados a sustentabilidade. Mesmo sendo amplamente reconhecidas,
ferramentas como a ISO 14001, por exemplo, apesar de serem Uteis como ponto de partida, ndo

garantem a integracdo estratégica com as questdes de sustentabilidade (MacDonald, 2005).
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Mesmo que seja desafiador, é imprescindivel que as preocupacfes relacionadas a
preservacdo ambiental sejam incorporadas em todos os setores de uma organizacdo. Com base
nisso, Linstead, Fulop e Lilley (2009) sugerem métodos como: a implementacéo de gestdo da
qualidade total e ambiental (Total Quality Environmental Management) para alcancar a meta
de zero defeitos e zero emissdes nos processos de producdo; a andlise do ciclo de vida dos
produtos e servi¢os, levando em conta as etapas upstream e downstream; e a adog&o de préaticas
sustentaveis na elaboracdo de produtos e servigos, considerando aspectos como logistica,
materiais, consumo de energia e infraestrutura fabril ou de servigos.

O gerenciamento da cadeia de suprimentos desempenha um papel crucial na conexéo
entre diferentes areas, especialmente diante do aumento das cadeias em um cenario globalizado,
desempenhando um papel fundamental na reducéo de riscos relacionados a sustentabilidade.
Além disso, problemas e danos a imagem corporativa causados pela conduta inadequada de
fornecedores podem ser evitados por meio da implementacdo de praticas de compras
responsaveis e gestdo eficiente da cadeia de suprimentos (Foerstl et al., 2010). O gerenciamento
sustentavel da cadeia de suprimentos, tanto em aspectos sociais quanto ambientais, pode
desempenhar um papel relevante na maximizacdo dos beneficios do triple bottom line e na
promoc¢do de uma sociedade mais sustentavel (Govindan, Khodaverdi, & Jafarian, 2013).

As demandas decorrentes do progresso sustentavel tém elevado o nivel de dificuldade
na administracao das redes de logistica (Matos & Hall, 2007). Com a importancia atribuida a
sustentabilidade na escolha de parceiros comerciais, a gestdo da cadeia de logistica tornou-se
uma tarefa mais desafiadora, demandando o emprego crescente de ferramentas e estratégias
eficazes (Bai & Sarkis, 2010).

A sociedade tem exigido cada vez mais que as empresas multinacionais assumam
responsabilidade na resolucdo de questfes globais urgentes, como a diminuicdo da pobreza e
as mudancas climaticas, levando em consideracdo sua influéncia sobre partes interessadas e no
contexto institucional da sociedade em geral (Kolk & Van Tulder, 2010).

Devido as transformacdes nos padrdes de consumo, empresas internacionais estdo cada
vez mais realizando adaptaces em seus processos de fabricacdo e ao integrarem suas cadeias
de suprimentos nas discussdes sobre sustentabilidade, conseguem obter beneficios competitivos
(Dauvergne & Lister, 2012).

Pequenas e medias empresas italianas estdo conseguindo expandir seus negécios e
lucros ao realizar mudancas em suas operacgdes, focando em praticas sustentaveis. Isso reflete
a tendéncia de grandes empresas que buscam agregar valor social atraves de a¢des sustentaveis,

visando fins de marketing e publicidade (Casalegno & Pellicelli, 2014). Alem disso, a
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comunicacdo eficaz sobre a implementacéo de praticas ambientais e sociais pode se tornar um
diferencial na construcdo de uma imagem positiva de suas marcas (Legrand, Huegel & Sloan,
2013).

2.4.5 A relagdo entre Inovacdo e as Praticas de RSA

A conexdo entre novas ideias e acdes sustentaveis é crucial para obter uma vantagem
competitiva e garantir a valorizacdo das acdes de uma empresa. Na abordagem inovadora
voltada para a sustentabilidade, leva-se em consideracéo todo o ciclo de vida dos produtos,
envolvendo diversos interessados no processo de criacdo, design, producdo, embalagem,
distribuicdo, uso, manutencdo, reutilizacao, reciclagem e descarte final do produto (Hansen,
Grosse-Dunker, & Reichwald, 2009; Van Bommel, 2011).

A administracdo da inovacéo é vista como uma ferramenta importante para lidar com
questdes de sustentabilidade e desenvolvimento de novos mercados e segmentos de consumo.
Diversas acdes voltadas para a sustentabilidade estdo relacionadas a inovacéo, que pode assumir
duas formas: uma incremental, focada na melhoria tecnoldgica (ecoeficiéncia) e reducao de
custos de producéo, e outra radical, buscando gerar valor por meio da criagcdo de novos produtos
em colaboracdo com os stakeholders. A importancia da inovacdo para a sustentabilidade
empresarial tem sido mais explorada pela academia no contexto de grandes empresas e
multinacionais. No entanto, a inovacdo também é uma alternativa importante para a
sobrevivéncia de pequenas e médias empresas, especialmente na ocupacdo de nichos de
mercado.

A busca por solugdes sustentaveis prioriza as potenciais vantagens geradas por essas
transformacdes e ndo apenas os possiveis problemas. Além disso, estimula a adocdo de posturas
proativas para superar a inatividade. Proporciona a identificacdo de novas perspectivas viaveis,
permitindo que as empresas se movam de forma mais congruente com as demandas da
sociedade.

Essas modernas praticas de inovacao visando a sustentabilidade conferem credibilidade
as organizacOes, que passaram a enxergar a si mesmas como parte da solugdo ao invés do
problema. A inovacdo pode se manifestar como otimizacdo operacional com mudancas
graduais ou algo mais revoluciondrio com mudangas transformadoras, representadas pela
implementacdo de novos sistemas. Nos Ultimos 20 anos, a inovacdo direcionada para a
sustentabilidade avangou visando a competitividade, porém essa questdo demanda uma

abordagem mais abrangente que leve em conta as habilidades dos colaboradores, o engajamento
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com os stakeholders, a gestdo do conhecimento, a lideranca e a cultura organizacional (Bertels,
Papania & Papania, 2010).

As organizacOes se tornam integradas, interagindo com a comunidade em vez de focar
somente em si mesmas. A inovacgdo passa a abranger todos os setores da empresa, deixando de
ser algo isolado, e passa a integrar aspectos sociais e técnicos, mudando o foco de minimizar

danos para gerar beneficios a sociedade.

2.4.6. Praticas de RSA e Percepc¢do de Desempenho Empresarial

Diversas pesquisas realizadas por Byus, Deis e Ouyang (2010), Mallin, Farag e Ow-
Yong (2014) e Tang, Hull e Rothenberg (2012) demonstraram sucesso ao empregar analise de
regressdo para investigar a ligacdo entre o desempenho das empresas e suas aces de
responsabilidade socioambiental.

Varios pesquisadores analisaram como as praticas de responsabilidade socioambiental
impactam no desempenho das empresas (Patari et al, 2014; Rhou, Singal & Koh, 2016). De
acordo com esses estudiosos, as estratégias empresariais baseadas na implementacéo de praticas
de responsabilidade social transmitem uma mensagem positiva para a sociedade, o que se torna
um fator de competitividade fundamental para o sucesso das empresas a longo prazo. No
entanto, é importante destacar que os resultados dessas pesquisas empiricas tém encontrado
conclusbes divergentes sobre essa relagdo. Alguns estudos até sugerem que a responsabilidade
socioambiental pode ter uma relacdo negativa ou até mesmo inexistente com o desempenho
empresarial (Hollanda et al., 2011; Madorran & Garcia, 2016).

A importéncia da RSA tem sido apontada como essencial para alcangar 0s objetivos
econémicos e de prosperidade que gerem vantagem competitiva (Saeidi et al., 2015). A
abordagem econémica da responsabilidade socioambiental reconhece a falha dos mercados em
garantir precos e produtos eficientes, embora também entenda que ndo esta em oposicao a
maximizacdo dos lucros (Kitzmueller & Shimshack, 2012). Peteraf e Barney (2003) oferecem
uma definicdo mais abrangente de vantagem competitiva, ressaltando que uma empresa precisa
gerar mais valor econémico do que seus concorrentes, seja produzindo beneficios maiores ao
mesmo custo ou obtendo 0s mesmos beneficios a um custo menor.

Bansal (2005) defende a ideia de que as empresas geram valor e promovem a
prosperidade ao oferecerem bens e servigos aos consumidores, gerando dividendos e
patrimdnio liquido para os acionistas, assim como pagando salarios aos funcionarios. Por outro

lado, WojciK (2016) sugere que a geracdo de valor econbmico pela responsabilidade
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socioambiental pode ser vista como uma alteracdo na relagéo entre o lucro da empresa (lucro
econdmico) e os custos relacionados a esse lucro.

No cenario das pequenas e médias empresas, as taticas envolvendo a inovacdo da
sustentabilidade ambiental e uma administracdo responsavel podem impulsionar o crescimento
econdmico de forma sustentavel para as organizacdes (Briones-Pefialver, Bernal-Conesa &
Nieves Nieto, 2018), contribuindo para a gestdo empresarial e a geracdo de valor (Khan et al.,
2019). Portanto, a implementacdo de estratégias proativas de geracdo de valor da
responsabilidade socioambiental fomenta a criacdo de novos produtos e a reducao de custos de
matérias-primas (Torugsa et al., 2013), tornando-se essencial para o éxito financeiro das
empresas (Torugsa et al., 2012).

Os investimentos estratégicos em responsabilidade socioambiental tém como objetivo
aumentar o valor das empresas ao ultrapassar as exigéncias legais e promover beneficios
sociais. Essas estratégias podem proporcionar vantagens competitivas, dependendo do nivel de
envolvimento nas atividades. De acordo com Husted e Salazar (2006), os investidores sociais
estratégicos conseguem obter uma valorizacao de preco, resultando em boa reputacao, produtos
diferenciados e mais qualificados, o que agrega valor aos produtos e aumenta a rentabilidade
das empresas. A imagem e a reputacdo corporativa sao aprimoradas, proporcionando melhor
desempenho financeiro e competitivo.

A estratégia social envolve um conjunto de projetos planejados com o intuito de gerar
valor e vantagem competitiva (Husted et al., 2015; Husted & Allen, 2007; Kim, Kim, & Qian,
2015). Dessa forma, os ganhos sociais da responsabilidade socioambiental permitem uma
analise abrangente do uso de recursos sociais e habilidades associadas a criacdo de valor
(Gregory et al., 2016; WojciK, 2016) visando atingir a sustentabilidade (Tate & Bals, 2018).

Dentro das pequenas e médias empresas, a competicdo no mercado leva as empresas a
procurarem satisfazer as crescentes necessidades da sociedade por praticas sustentaveis e
socialmente responsaveis (Lopez-Pérez, Melero, & Sese, 2017). Portanto, a implementacdo de
acOes proativas de responsabilidade socioambiental que promovem a coesao social e a equidade
faz com que os donos e gestores das PMEs se envolvam em atividades que beneficiam a
sociedade e 0 meio ambiente (Torugsa et al., 2013). De acordo com os autores, tais iniciativas
contribuem para o bem-estar e a motivacdo dos funcionarios, além de fomentar niveis mais
altos de cooperacao.

A execucdo de uma estratégia empresarial voltada para a preservacdo do meio ambiente
influencia o comportamento em prol da sustentabilidade, agregando valor ao negocio e

resultando em vantagem competitiva, melhorando tanto o desempenho financeiro quanto
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mercadologico (Bernal-Conesa et al., 2017). Essas estratégias tém servido como um guia para
acoes de longo prazo (DiSegni, Huly, & Akron, 2015), promovendo 0 comprometimento
estratégico com a responsabilidade socioambiental (Taylor et al., 2018) e gerando valor tanto
internamente quanto externamente, na economia e no meio ambiente. Isso resulta no aumento
da eficiéncia dos recursos e na maior competitividade das empresas (Paquin et al., 2013).

No contexto das pequenas e médias empresas, destaca-se a relevancia da vertente
ambiental na definicdo da estratégia de responsabilidade socioambiental (Knight et al., 2018),
com o intuito de aproveitar as novas oportunidades surgidas devido as questdes ambientais
emergentes. Dessa forma, a implementagdo de uma estratégia ambiental proativa pode resultar
em melhorias no desempenho empresarial (Aragon-Correa et al., 2008; Torugsa et al., 2013).

Com base nas pesquisas apresentadas, é formulada a terceira hipotese de pesquisa:

Hipotese 7: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, as praticas de responsabilidade
socioambientais influenciam positivamente na percepcdo de desempenho de
mercado.

Hipdtese 8: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, as praticas de responsabilidade
socioambientais influenciam positivamente na percepgdo de desempenho
financeiro.

Hipotese 9: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, as praticas de responsabilidade
socioambientais influenciam positivamente na percepcdo de desempenho
operacional.

2.5 Percepcao de desempenho empresarial

O rendimento corporativo é uma ideia multifacetada que leva em conta a posi¢do da
organizacdo em relacdo aos seus concorrentes (Nicolas & Cerdan, 2011), descrevendo 0s seus
resultados alcangados em um determinado periodo (Fernandes, Fleury & Mills, 2006). E um
fator utilizado para medir o sucesso das empresas e a sua capacidade de continuidade (Rumelt,
Schendel & Teece, 1991), sendo também visto como o objetivo fundamental de uma empresa
e servindo como a principal referéncia para avaliar as escolhas e o desempenho dos gestores
(March & Sutton, 1997).

De acordo com Boal e Hooijberg (2000), é possivel analisar a performance de uma
empresa através de dois pontos de vista: 0 comportamento organizacional e os resultados
alcancados. O comportamento organizacional leva em consideragdo fatores como mudangas

estratégicas, conflitos e praticas antiéticas. Por outro lado, os resultados alcancados sdo medidos
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por meio de indicadores como lucratividade, volume de vendas, participacdo de mercado,
eficiéncia, solidez financeira e valor das agoes.

Na area académica, existe uma diversidade de interpretacdes sobre o que caracteriza o
desempenho empresarial (Richard et al., 2009). Isso acontece devido a pluralidade de métodos
de avaliacdo utilizados por pesquisadores de diferentes disciplinas, que se baseiam nos
contextos organizacionais que investigam: enquanto a avaliacdo financeira esta ligada ao
retorno do investimento, o marketing se concentra na satisfacdo dos clientes, as operacgdes
medem a produtividade e 0s recursos humanos consideram a motivacdo dos funcionarios
(Chenhall & Langfield-Smith, 2007).

Confirma-se, portanto, que o progresso empresarial pode ser mensurado, ou seja, ndo é
algo abstrato; € dindmico, pois é considerado como uma realidade em constante mudanca; é
relativo, uma vez que necessita de um referencial para ser avaliado, o qual varia conforme o
contexto analisado; e é multidimensional, visto que ndo h& apenas uma maneira de avalid-lo
(Gama, 2011).

A grande parte das pequenas e médias empresas do Brasil mantém procedimentos legais
essenciais para o controle fiscal, porém estes ndo sdo divulgados para a comunidade académica
e 0 publico, devido a falta de exigéncia de publicacdo de seus balancos. Quando questionados
por pesquisadores académicos sobre os resultados financeiros, os empresarios geralmente
demostram preocupacdo e fornecem dados incompletos. Além disso, muitas dessas empresas
ndo possuem indicadores gerenciais estruturados que permitam comparagdes objetivas em
relacdo a lucratividade, feedback dos clientes, competicédo e seu valor de mercado.

Diante dos desafios enfrentados, diversos estudiosos Covin, Slevin e Schultz (1994),
Han, Kim e Srivastava (1998) e Dawes (1999) utilizaram abordagens comparativas subjetivas
para avaliar a percepcao do desempenho empresarial em relagdo aos principais concorrentes
identificados pela organizacdo. Essas pesquisas realizadas constataram uma correlacdo positiva
entre as medidas quantitativas e as avaliagdes subjetivas do desempenho empresarial. No
entanto, os autores também destacaram a possibilidade de divergéncias nas conclusdes finais
dos estudos, dependendo se foram utilizadas abordagens objetivas ou subjetivas para avaliar o
desempenho empresarial.

Gonzalez-Benito e Gonzalez-Benito (2005) examinaram a ligagéo entre a orientacao de
mercado e o rendimento das organizacdes ao utilizar tanto métricas objetivas quanto subjetivas
em um estudo com médias e grandes empresas da Espanha. Os resultados obtidos nessa
pesquisa demonstraram uma associacdo significativa com as métricas subjetivas, em contraste

com as métricas objetivas.
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Os pesquisadores concluem que a avaliacdo subjetiva € mais maleavel do que a
avaliacdo objetiva para mensurar o desempenho empresarial, facilitando a analise comparativa
entre as empresas. No entanto, ressaltam que a avaliacdo subjetiva dada por um dnico
respondente pode ser influenciada por viés relacionado aos seus préoprios interesses, com 0
objetivo de transmitir uma imagem adequada e consistente da empresa. Exemplos de estudos
que utilizam a avaliacdo subjetiva para mensurar o desempenho empresarial incluem as
pesquisas de Moore e Fairhurst (2003), Perin e Sampaio (2004), Fernandes e Santos (2008),
Sampaio, Perin e Ferreira (2008), Gonzales-Benito, Gonzales-Benito e Mufioz-Gallego (2009),
Maciel e Camargo (2010) e Reis Neto, Mufios-Gallego e Souza (2010).

A avaliacdo do rendimento das organizacdes através da técnica do Balanced Scorecard
apresenta resultados positivos que sdo impactados pela particularidade dos recursos existentes,
e também pelos achados da investigacdo conduzida por Yacob et al. (2016).

Analisando os resultados de pesquisas anteriores, 0 estado atual deste estudo se baseia
na avaliacdo do desempenho de negdcios, especialmente em hotéis no Brasil, utilizando o
Balanced Scorecard para inovar, implementar tecnologias de informacdo e comunicacdo e
praticas de responsabilidade social empresarial. Isso resulta em vantagens competitivas que sao
essenciais para apoiar o crescimento da industria hoteleira, destacando a singularidade de seus
recursos e a capacidade de aproveitar essas estratégias para alcancar um desempenho
empresarial significativo.

A apreciacdo do desempenho corporativo pode ser relacionada a termos como éxito,
eficiéncia, contentamento, avancos, rentabilidade e eficacia. Dessa forma, as pesquisas atuais
adotam diferentes maneiras de medir diversos indicadores. De acordo com Wang e Wei (2007),
a apreciacdo do desempenho corporativo diz respeito a percepcdo dos empresarios sobre a
utilidade, equidade, eficacia e contentamento de suas atividades econémicas, levando em
consideracao critérios como adaptabilidade, qualidade, previsibilidade e contentamento, o que
difere de outros estudos que focam somente em aspectos financeiros para avaliar o desempenho
das empresas (Griffith & Matthew, 2005; Zhang & Huo, 2013).

E compreensivel que as peculiaridades das atividades econdmicas levem a utilizacio de
diferentes métodos para aferir a percepcdo de desempenho. Por exemplo, em parcerias de
criagdo de produtos, Blome, Schoenherr e Kaesser (2013) sugerem, com base em teorias
econdmicas e de troca relacional, que o desempenho deve ser medido por inovagéo e economia
de custos. Bazyar, Teimoury e Fesharaki (2013) e Huang, Cheng e Tseng (2014) focam na

diminuicdo do tempo de desenvolvimento do produto, argumentando que um processo mais
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agil pode resultar em economia de custos para as empresas, ampliacdo da fatia de mercado e
lideranca no setor.

Quando se deseja avaliar o desempenho logistico, diversos indicadores sao
considerados, tais como custos totais, prazo de entrega, confiabilidade na entrega, capacidade
de gestdo logistica, qualidade do servico, flexibilidade, rotagdo de estoques e pontualidade na
entrega do produto.

De maneira tradicional, o desempenho de uma organizacao é comumente avaliado por
indicadores financeiros, como o crescimento das vendas, rentabilidade, reducdo de custos e
lucratividade. No entanto, esses indicadores sdo limitados quando se trata de avaliar o
desempenho operacional de uma empresa. As métricas operacionais englobam aspectos
relacionados ao processo, tais como eficiéncia, satisfacdo, cumprimento de prazos, qualidade,
gestdo de estoque, flexibilidade, previsibilidade, compartilhamento de informacdes, aumento
da capacidade produtiva, reducdo do tempo de espera e confiabilidade.

Os pesquisadores consideraram em suas avaliagdes ndo apenas a performance financeira
e operacional, mas também uma abordagem de mercado e de relacionamento. Assim, 0
desempenho de mercado engloba indicadores como retorno sobre as vendas e a participacédo de
mercado da empresa, levando em consideracédo fatores externos a organizagéo. Por outro lado,
o desempenho relacional aborda a satisfacdo no relacionamento com um parceiro especifico,
incluindo aspectos como a continuidade do relacionamento, comprometimento e afinidade com
0 parceiro.

Nesta pesquisa, serdo empregados os parametros de percepcdo do desempenho
corporativo divididos em aspectos de mercado (competitividade, quota de mercado e grau de
satisfacdo do consumidor), financeiros (crescimento das vendas, aumento da rentabilidade e
diminuicdo de despesas) e operacionais (qualidade, flexibilidade, velocidade, confiabilidade e
custo). Esses parametros foram escolhidos porque sdo comumente utilizados pelos
pesquisadores e representam avaliacOes subjetivas que se baseiam na interpretacdo da alta

administracdo sobre o rendimento de suas empresas.

2.5.1 Balanced Scorecard (BSC)

Kaplan e Norton desenvolveram o Balanced Scorecard (BSC) com o intuito de
desmistificar a ideia de que o sucesso de um empreendimento depende exclusivamente de
indicadores financeiros e contabeis. O BSC é uma ferramenta que visa ampliar a definigdo de

estratégias e planejamentos, indo além do convencional. De acordo com o0s autores, 0s métodos
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de gestdo baseados em relatdrios financeiros regulares ndo atendiam mais as demandas
empresariais, sendo necessario incluir outros aspectos, como a avaliagdo de ativos intangiveis
e intelectuais. Assim, o Balanced Scorecard procura equilibrar métricas financeiras e de
desempenho organizacional, se tornando uma ferramenta de gestdo abrangente adotada por
diversas empresas como parte de sua filosofia (Kaplan & Norton, 1997).

O Balanced Scorecard evoluiu significativamente desde sua concepgéo inicial,
buscando equilibrar indicadores financeiros e operacionais, de curto e longo prazo, tendéncias
e ocorréncias, bem como as perspectivas internas e externas de desempenho. Com o tempo,
passou a ter o objetivo de comunicar e alinhar as estratégias das empresas. Assim, o BSC foi
utilizado ndo apenas para medir desempenho, mas também para alinhar a estratégia
organizacional. Com o passar dos anos, 0 BSC passou a cumprir trés funcBes principais:
medicdo de desempenho, gestdo estratégica e controle. A implementacdo do BSC traz
vantagens para as empresas, pois, além de avaliar o desempenho, é uma importante ferramenta
de gestdo estratégica que reflete a missdo da empresa e a comunica a todos os envolvidos.

As organizacdes que adotaram o BSC e obtiveram éxito, utilizaram a administracdo
estratégica para gerenciar a longo prazo, e seguindo 5 principios: traduziram a estratégia em
termos praticos; alinharam a empresa a estratégia; envolveram todos na execucdo da estratégia;
transformaram a estratégia em um processo constante; e impulsionaram a mudanca através do
comando da alta gestdo (Kaplan & Norton, 2000). Embora muitas empresas tenham obtido
sucesso, houve alguns casos de fracasso na implementacdo do BSC, o que despertou o interesse
de pesquisadores em examinar aplicacdes do BSC em empresas de diferentes portes e setores.
Constatou-se que o numero de fracassos é reduzido, com a maioria das aplicagdes alcangcando
sucesso e contribuindo para o desempenho empresarial (Ratnaningrum, Aruyani & Setiawan,
2020).

O Balanced Scorecard (BSC) é formado por quatro elementos que harmonizam 0s
objetivos imediatos e de longo prazo, os resultados alcancados e os impulsionadores do
desempenho desses resultados, as metricas objetivas e as subjetivas. Esses elementos sdo:
financeiro, clientes, processos internos da organizacéo, aprendizagem e crescimento (Kaplan &
Norton, 1997).
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Figura 2 — Perspectivas das dimens6es do BSC
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Fonte: https://medium.com/@celionormando/balanced-scorecard-bsc-162190544613

O campo financeiro engloba indicadores convencionais, que em geral estdo associados
com a diminuicdo de gastos, aumento de receitas, eficiéncia e aproveitamento dos recursos
(Bajnal; Popovics, 2020). As metas financeiras sdo essenciais para direcionar os objetivos e
métricas dos demais aspectos do BSC, sendo um elo entre as diferentes perspectivas. As
diretrizes que definem a estratégia no ambito financeiro incluem: a) crescimento e
diversificacdo de receitas: ampliacdo da gama de produtos ou servicos, alteracBes na
composic¢do, conquista de novos publicos e mercados, ajustes nos pregos; b) reducdo de
despesas/melhoria da eficiéncia: reducdo de custos diretos e indiretos, compartilhamento de
recursos entre diferentes areas de negdcio; c) utilizacdo de ativos/estratégia de investimento:
esforgos para reduzir o capital de giro necessario, melhor aproveitamento dos ativos fixos
visando utilizar todo o seu potencial (Kaplan & Norton, 1997).

A perspectiva dos clientes representa a forma como a empresa se relaciona com seus
clientes atuais. Nesse contexto, a organizacdo pode alinhar seus objetivos financeiros e de
marketing com suas metas para o publico-alvo, possibilitando a criacdo de estratégias de
inovacédo, marketing, logistica, entre outros, visando a satisfacao do cliente (Bajnal & Popovics,
2020; Jolovic & Jolovic, 2020). De acordo com Kaplan e Norton (1997), as principais medidas
de desempenho dos clientes s&o: a) participacdo de mercado: a fatia de mercado que a empresa

possui; b) aquisicdo de clientes: a capacidade de atrair novos clientes ou negdcios; c) retencdo
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de clientes: a habilidade de manter relacionamentos duradouros com os clientes; d) satisfacdo
do cliente: a avaliacdo do grau de contentamento dos clientes, utilizando critérios especificos
baseados no valor oferecido; e) rentabilidade do cliente: a mensuracao do lucro liquido obtido
com cada cliente ou segmento.

O enfoque nos processos internos analisa as técnicas e préaticas utilizadas pela
organizacdo durante o desenvolvimento de valor, assim como as maneiras de aprimora-las.
Destaca-se trés processos principais: inovacao, operacdes e servico pés-venda. No processo de
inovacao, € feita uma investigacao para entender as necessidades dos consumidores, e entdo séo
desenvolvidos produtos ou servigos para atender a essas demandas. J& no processo operacional,
o0s produtos sdo produzidos e disponibilizados aos clientes. O servico pds-venda refere-se ao
suporte oferecido ao consumidor ap6s a compra ou utilizagdo do produto ou servigco. As
organizagOes precisam identificar os atributos de custo, qualidade, tempo e desempenho que
possam proporcionar produtos de maior qualidade aos seus clientes (Kaplan & Norton, 1997,
Jolovic & Jolovic, 2020). Conforme Kaplan e Norton (1997), é essencial considerar: a) o
engajamento dos colaboradores: com a automatizacgéo das atividades rotineiras, a interacdo dos
funcionarios com os clientes se torna mais relevante. A partir dessas interac@es, surgem insights
para aprimorar a experiéncia dos clientes. Por isso, as empresas passaram a mensurar
indicadores como satisfacdo, retencdo e produtividade dos colaboradores; b) a eficacia dos
sistemas de informacé&o: para que os colaboradores desempenhem suas fungdes de forma eficaz,
é crucial que tenham acesso rapido e preciso a informac6es sobre os clientes, processos internos
e impactos financeiros de suas decisdes.

Na perspectiva de aprendizagem e crescimento, o foco estd no capital humano, na
inovacdo e na capacidade de mudanca. Indicadores como o indice de satisfacdo dos
funcionarios, a taxa de retencdo de talentos e as horas de treinamento por funcionario sdo
essenciais para medir o engajamento e o desenvolvimento dos colaboradores. Estes indicadores
ajudam a garantir que a organizacdo esteja constantemente evoluindo e se adaptando as
mudancas do mercado.

Medidas préaticas para avaliar a disponibilidade de informac@es estratégicas podem
incluir a porcentagem de processos que fornecem retorno em tempo real sobre qualidade, tempo
e custo, e a porcentagem de funcionarios que interagem diretamente com clientes e tém acesso
online as informacdes sobre eles; motivacédo, capacitacdo e alinhamento: os colaboradores, além
de estarem capacitados e terem as informag0es mais atualizadas, precisam estar motivados e
atuar em consonancia com o0s objetivos da organizacdo. Além disso, é essencial que tenham

autonomia para tomar decisfes e agir. Esses elementos foram estabelecidos como pilares do
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BSC e, de acordo com os especialistas, ndo devem ser inflexiveis, ou seja, caso a empresa tenha
outras necessidades que ndo se encaixem nessas quatro perspectivas, ela pode se ajustar e

desenvolver outro componente.
2.6 Modelo Conceitual Proposto

Um esquema conceitual ¢ uma colecéo de ideias, com ou sem argumentos, utilizada para
ilustrar ou explicar um acontecimento, entidade ou procedimento (Meredith, 1993). Ele pode
ser visto como uma simplificacdo ou representacdo abstrata da realidade, que descreve, reflete
ou reproduz um evento real, entidade ou procedimento, sem oferecer uma explicagcéo (Cooper
& Schindler, 2003). Neste contexto, podemos descrevé-lo como uma aplicagéo pratica da teoria,
a definicdo de um conjunto de relacdes que podem ser verificadas empiricamente (Salgueiro,
2012).

Considerando essa explicacdo, os principios abordados no embasamento tedrico
resultaram na criacao do esquema conceitual, conforme ilustrado na Figura 1, cuja confirmacao
constitui o foco central deste estudo. Ao desenvolver o embasamento teorico, foram levadas em
conta as suposicOes de pesquisa previamente estabelecidas, as quais sdo resumidamente
apresentadas neste momento.

O estudo a ser realizado tera como foco analisar a relagdo entre os aspectos do BSC em
relacdo a Inovacdo, TICs e RSA dentro das diferentes dimensdes, e como esses fatores podem
impactar positiva e negativamente na percepcdo dos gestores a respeito do desempenho das
empresas hoteleiras.

Figura 3 — Modelo conceitual proposto
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Fonte: Elaborado pela autora, 2024
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Com fundamentacdo na analise bibliografica e nas suposi¢des correlatas, o padréo da
investigacao ou formato de pesquisa cria as seguintes hipdteses para o presente trabalho:
H1: Na percepc¢éo dos gestores dos hotéis, a inovacdo influencia positivamente na percepcao
de desempenho financeiro.
H2: Na percepcao dos gestores dos hotéis, a inovacdo influencia positivamente na percepcéo
de desempenho de mercado.
H3: Na percepc¢éo dos gestores dos hotéis, a inovacdo influencia positivamente na percepcao
de desempenho operacional.
H4: Na percepcéo dos gestores dos hotéis, as TICs influenciam positivamente na percepcéao de
desempenho financeiro.
H5: Na percepcao dos gestores dos hotéis, as TICs influenciam positivamente na percepc¢éo de
desempenho de mercado.
H6: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, as TICs influenciam positivamente na percepcdo de
desempenho operacional.
H7: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, as praticas de responsabilidade socioambientais
influenciam positivamente na percepc¢édo de desempenho financeiro.
H8: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, as préaticas de responsabilidade socioambientais
influenciam positivamente na percepg¢édo de desempenho de mercado.
H9: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, as préaticas de responsabilidade socioambientais

influenciam positivamente na percepcdo de desempenho operacional.
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Capitulo 3

Procedimentos Metodologicos

Embasado pelo referencial tedrico, a metodologia de estudo a ser utilizada no presente
trabalho, descreve o tipo de estudo, 0 modelo e a técnica de anéalise, o universo e amostra da

pesquisa e 0 método de coleta.

3.1 Tipologia do estudo

O presente trabalho abordara os paradigmas epistemoldgicos positivista e interpretativo.
A alternativa positivista conecta-se com questBes quantitativas, objetivas, cientificas e
experimentais; enquanto a abordagem qualitativa, é subjetiva, humanista, interpretativa e tem
forte relagdo com as palavras (Collis & Hussey, 2005). Embora a classificacdo de paradigmas
em positivista e interpretativa seja largamente aceita, muitos autores abordam estagios
intermediarios da questdo por considera-la como um continuum (Creswell, 2014; Guba &
Lincoln, 2005; Morgan & Smircich, 1980).

A abordagem quantitativa, com ligacdo com o paradigma positivista, assume a realidade
afastada do investigador, objetiva, isenta e descomprometida com a existéncia de valores, adota
argumentos de causa e efeito, é dedutiva e trabalha com previsdes e explica¢fes. A abordagem
qualitativa, mais relacionada com o paradigma interpretativo, assume a realidade como
subjetiva com a qual o investigador se relaciona durante a pesquisa e leva em consideracédo
questdes de contexto para entendimento (Collis & Hussey, 2005; Creswell, 2014). Para se
entender o contexto com mais profundidade se faz necesséario o emprego de diversos métodos
e técnicas de pesquisa simultaneamente no mesmo trabalho, mesmo que antagénicos na origem
paradigmatica. Esse processo, que transcende as limitacdes de uma Unica forma de pensar e
combina métodos e técnicas de investigagdo em um Unico trabalho, é denominado de
triangulacdo ou misto (Collis & Hussey, 2005).

O tema envolvido nesta investigacdo trata dos fatores determinantes nas estratégias de
inovacdo, nas tecnologias e na responsabilidade socioambiental, capazes de melhorar a
percepcao de desempenho empresarial como ferramenta para agregar valor aos hotéis no Brasil.
O assunto reveste-se de forte transversalidade e interdependéncia com diversas areas do
conhecimento. Assim sendo, e tendo em vista que questdes passiveis de quantificacdo, ajudam

a responder a pergunta de partida através de inferéncias estatisticas enquanto outras revestidas
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de caracteristicas subjetivas merecem uma andlise de conteudo e podem explicar o
comportamento das empresas.

Quanto a abordagem, esta pesquisa caracteriza-se como quali e quantitativa. A pesquisa
qualitativa visa a abordar o mundo exterior e entender, descrever e explicar os fenbmenos
sociais, por meio de analise de experiéncias de individuos ou grupos, de interacdes e
comunicagOes que estejam se desenvolvendo e de investigagdo de documentos ou tragos
semelhantes de experiéncias ou interacfes (Flick, 2011). Ja a pesquisa quantitativa procura
quantificar dados e, geralmente, aplica alguma forma de andlise estatistica (Malhotra, 2006).
Com a utilizacdo das duas abordagens, buscou-se realizar a triangulacéo dos dados obtidos, no
intuito de alcangar um maior aprofundamento dos resultados no que se refere as tematicas
estudadas.

Quanto aos procedimentos adotados na coleta de dados, esta pesquisa utilizou a revisao
sistematica da literatura (RSL), entrevista e pesquisa survey. Em relacdo as técnicas de coleta
de dados, foram utilizados dois questionarios, sendo um semiestruturado para a analise
qualitativa e outro estruturado para levantar os dados da amostra da analise quantitativa.

O trabalho iniciou-se com uma investigacdo tedrica para coletar subsidios com o
proposito de construir o referencial teérico e embasar conceitos que serviram para a elaboracéo
dos constructos que foram propostos no modelo conceitual, bem como, contribuiu na
composic¢do das perguntas dos questionarios.

Apbs esta fase, deu-se inicio a investigacdo qualitativa e quantitativa destinadas
fundamentalmente a testar as hipoteses que foram construidas no decorrer da fundamentacgéo
tedrica, no sentido de validar total ou parcialmente o modelo conceitual que serd proposto. A
abordagem qualitativa teve como intuito identificar as estratégias de inovacdo, das TICs e as
praticas de RSA utilizadas pelos hotéis entrevistados e quanto estas influenciam na percepcao
dos gestores em relacdo ao desempenho empresarial.

A abordagem quantitativa tem como objetivo fundamental a validagdo estatistica do
modelo conceitual proposto, precedida da caracterizacdo da amostra e de uma analise prévia
dos dados recolhidos. O presente estudo utilizou o método hipotético-dedutivo, visto que se
apropria de alguns estudos tedricos para construir hipoteses e com isso especificar possiveis
fatores que afetam a percepcdo de desempenho empresarial da hotelaria no Brasil.

Conforme Gerhardt e Silveira (2009, p. 54), no método hipotético-dedutivo, “a
construcdo de hipdteses parte de um postulado ou conceito como modelo de interpretacdo do
objeto estudado”. Ja o carater descritivo-exploratorio se refere aos fins, que é de levantar e

indicar hipoteses, além de atestar as relagdes com as varidveis pesquisadas. Pesquisa do tipo
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exploratoria permite a descoberta de como se desenvolve o comportamento de determinado
fendmeno que se deseja estudar.

O método hipotético-dedutivo é um método de abordagem, que Karl. R. Popper
desenvolveu no livro “A Légica da Investigacdo Cientifica”, como uma critica radical ao
método indutivo. A ideia central da critica de Popper ao método indutivo consistia na
problematizagéo do salto indutivo, que generaliza conclusdes de alguns para todos. Nas ideias
de Popper, esse salto exigiria que a observacgéo de fatos fosse infinita — para atingir a todos -, 0
gue nunca poderia ocorrer. Sendo assim, Popper propde uma atitude critica e racional, a partir
da construgdo de hipoteses que devem se submeter aos testes. Além do mais, defendia a
permanéncia da publicidade e discussBes para construir criticas e confrontar fatos. Tudo isso
para que, ao final, se verificasse quais as hipdteses que sobreviveriam como mais aptas a
resolucdo das questbes problematicas. Entéo, a principal distingdo entre esses dois métodos é
que o método hipotético-dedutivo ndo se limita a generalizagdo empirica das observacgdes

A ideia central desse método consiste na eleicdo de proposicdes hipotéticas, que
possuem certa viabilidade, para responder a um problema — ou uma lacuna — do conhecimento
cientifico. Em seguida, passa-se aos testes de falseabilidade das hipo6teses, com o objetivo de
comprovar as hipéteses. Caso as hipoteses sejam refutadas, deve-se substitui-las e refazé-las. E
iniciar o ciclo mais uma vez. A partir dos testes, 0 pesquisador deve demonstrar que as hip6teses
se confirmam ou ndo se confirmam e que apresentam falhas. Ou seja, que ndo é a melhor
resposta para responder ao problema de pesquisa.

O método hipotético-dedutivo € a unido do método dedutivo ao processo de formular
hipGteses e experimenta-las. Ja que esse método acrescenta a racionalizacdo do método
dedutivo (parte de termos gerais para termos especificos) a experimentacdo e tentativa de
falseabilidade. A parte dedutiva desse processo é justamente chegar a conclusdo de que as
hipdteses confirmadas naquela situacéo especifica se aplicam aos casos em gerais. As hipoteses
que sobreviverem aos testes, portanto, se aplicam a todos os casos daquela situacao especifica.
O objetivo desse método €, portanto, combater o erro e pensar em evita-lo, muito mais do que
buscar uma verdade cientifica. J& que, enquanto houver garantias de que o método elimina
sucessivamente o erro, € uma justificativa suficiente para usa-lo.

Entdo, nas concepgdes de Popper, o conhecimento cientifico ndo compreende uma
verdade absoluta. Visto que a ciéncia trabalha na esfera da probabilidade, ndo da verdade. Isso
quer dizer que uma teoria cientifica pode fornecer apenas solu¢Bes temporarias para 0s
problemas. Assim que uma nova teoria responder melhor ao problema ou, entdo, se 0 contexto

do problema mudar, a primeira teoria vai ser refutada.
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No caso desta pesquisa, € descritiva porque descreve as caracteristicas de uma
determinada populagdo, isto é, a hotelaria no Brasil. E exploratdria porque, segundo Cervo e
Brevian (2002), tem a finalidade de desenvolver e levantar hipoteses, alterar e clarear conceitos
e ideias. Nesse sentido, essa pesquisa é exploratoria porque investiga os fatores essenciais para
a hotelaria obter positivos desempenhos empresariais. A pesquisa exploratéria realiza
descricdes precisas e procura descobrir as relagdes existentes entre os seus componentes (Cervo
& Brevian, 2002).

Os dados da pesquisa foram coletados por questionarios elaborados a partir da

construcdo dos capitulos do referencial tedrico.

3.2 Instrumento de coleta de dados

De acordo com Veal (2011), o total da categoria de sujeitos que séo o foco de atencgdo
de um determinado projeto de pesquisa é chamado de populagdo, sendo a amostra, segundo
Andrade (2003) o que corresponde aos sujeitos de uma pesquisa, ou seja, 0s elementos que
serdo investigados. A pesquisa foi realizada com parte da populagdo denominada “amostra”, e
ndo a totalidade dos individuos (Cervo & Bervian, 2002). A populacdo-alvo dessa pesquisa
foram os gestores da rede hoteleira no Brasil.

Foi realizada a técnica de amostragem ndo probabilistica. Para a analise qualitativa
foram realizadas entrevistas com cinco gestores de hotéis da regido Sudeste do Brasil.
Inicialmente, foram selecionados e contatados hotéis ligados a Associacdo Brasileira da
IndUstria de Hotéis (ABIH) Nacional e Estadual. A seguir, foram adotados os critérios de
conveniéncia e acessibilidade. Apos a identificacdo das empresas que poderiam participar da
pesquisa, foi realizado um primeiro contato, via telefone, com o objetivo de encaminhar o
convite. Posteriormente, um novo contato foi realizado, a fim de esclarecer os objetivos deste
estudo e verificar o interesse da empresa em participar da pesquisa.

Diversos hotéis foram contatados, porém houve dificuldade em encontrar pessoas
dispostas a participar das entrevistas. Conseguiu-se selecionar apenas 5 hotéis que aceitaram
participar das entrevistas.

As entrevistas foram todas realizadas presencialmente e tiverem uma duracdo média de
60 minutos, foram realizadas no més de maio 2024, ndo puderam ser gravadas, pois nédo foi
consentida pelos respondentes. Foram autorizados apenas respostas transcritas. Na Tabela 1,

expde-se a relagcdo dos entrevistados.
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Tabela 1 - Relacgdo de entrevistados

EMPRESA ENTREVISTADO
HOTEL1 Diretor executivo
HOTEL2 Gerente geral
HOTEL3 Coordenador geral
HOTEL4 Diretora
HOTELS Gerente geral

Fonte: Elaborado pela autora, 2024

Para a analise quantitativa, foram selecionados e contatados os hotéis filiados a
Associacdo Brasileira da Indastria de Hotéis (ABIH), que representam cerca de 32
mil estruturas de hospedagem em todo o Brasil, por meio das ABIHSs estaduais, presente nos
26 estados brasileiros e no Distrito Federal. A seguir, foram adotados os critérios de
conveniéncia e acessibilidade. Apos a identificacdo das empresas que poderiam participar da
pesquisa, foi realizado um primeiro contato, via email e whatsapp com o objetivo de esclarecer
0s objetivos deste estudo e encaminhar o link do questionario. Foram realizadas visitas
presenciais também com o mesmo intuito.

Diversos hotéis foram contatados, porém houve dificuldade em encontrar pessoas
dispostas a participar das entrevistas. Conseguiu-se selecionar apenas 311 hotéis que aceitaram
participar das entrevistas.

Os instrumentos de coleta de dados utilizados no estudo foram roteiro de entrevista e
questionarios estruturados, elaborados no decorrer da construcdo do referencial tedrico. Os
questionarios foram aplicados com intuito de captar informacGes referentes aos fatores
propostos.

O roteiro de entrevista foi utilizado para a analise qualitativa e foram compostos por 06
questdes, sendo: 2 referentes as TICs, 2 referentes a inovagdo, 2 referentes as praticas de RSA,
além de 6 questdes relacionadas a dados socioecondémicos.

Registra-se que, no inicio da entrevista, foi realizada uma pequena introducédo para
esclarecer a definicdo das varidveis e o objetivo do estudo. A intencdo era familiarizar o
entrevistado para que pudesse ajuda-lo a responder aos questionamentos. Seguem, na Tabela 2,

as variaveis e as respectivas perguntas que foram utilizadas na abordagem qualitativa.

Tabela 2. Dimensoes e variaveis do questionario da andlise qualitativa
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Dimens&o | Variavel

Quais as tecnologias da informacdo e comunicacdo (TICs) sdo adotadas
TICS pela empresa?

Qual a sua percepcdo quanto ao impacto das tecnologias da informacéo e
comunicacdo (TICs) no desempenho empresarial do hotel?

Quais sao as praticas de responsabilidade socioambientais adotadas pela
empresa?

RSA p — —
Qual a sua percepcdo quanto as praticas de responsabilidade
socioambientais adotadas pela empresa no desempenho empresarial do
hotel?

N — — — 5
INOVACAO Quais sdo as estratégias inovadoras utilizadas pela empresa’

Qual a sua percep¢do quanto ao impacto das estratégias inovadoras
utilizadas pela empresa no desempenho empresarial do hotel?
Fonte: Elaborado pela autora, 2024.

Para a analise quantitativa, foi utilizado um questionario fechado composto de 83
variaveis: 22 referentes as TICs, 25 referentes a inovacao, 22 referentes as praticas de RSA e
14 referentes a percepcao de desempenho empresarial, além de 8 questdes relacionadas a dados
socioecondmicos. Registra-se que, no inicio do questionario, existia uma pequena introdugao
para esclarecer a definicdo de TIC. A intencdo era familiarizar o entrevistado para que pudesse
ajuda-lo a responder ao questionario. Cada dimensao apresentou entre cinco e sete indicadores
(variaveis observaveis), traduzidos em afirmacBes para verificar se, por meio da pesquisa
tedrica e da pesquisa de campo, elas se relacionavam.

Para se ter a garantia de que o questionario fosse compreensivel e que as variaveis
definidas eram adequadas para responder as hipéteses do estudo, foi aplicado um teste piloto
com 67 gestores de hoteis localizados em Natal/RN, no més de agosto, setembro e outubro de
2023. Conforme Richardson (2008), a aplicacdo de um teste piloto oferece ao pesquisador
novos pontos de vista em relacdo ao objeto de estudo e possibilita adequar e avaliar os itens e,
se for o caso, realizar as devidas alteracGes. Dencker (2000) corrobora, afirmando que o teste
piloto detecta eventuais problemas ortograficos e de conexdo das perguntas do instrumento de
coleta. O preé-teste do questionario com uma pegquena amostra tem o objetivo de identificar e
eliminar problemas potenciais (Malhotra, 2004, p. 291).

Seguem, na Tabela 3, as variadveis e as respectivas perguntas que foram utilizadas na

abordagem quantitativa.
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Dimensao

Indicador | Variavel

Tecnologias/
Financeiro

O usodas TICs...

TICF1 possibilitou 0 aumento das nossas margens de comissionamento

TICF2 aumentou nossa lucratividade

TICF3 reduziu 0S NOSSOS CUStOS

TICF4 contribuiu para 0 aumento nas comissdes geradas pelos fornecedores

TICF5 favoreceu o aumento do poder de negociacdo com os meus fornecedores

Tecnologias/
Processos

O uso das TICs...

TICP1 motivou meus colaboradores a participarem de capacitaces

TICP2 otimizou o processo de capacitacdo dos meus colaboradores

TICP3 reduziu o tempo necessario para capacitacdo dos colaboradores

TICP4 reduziu os custos que a minha empresa tem em relacdo a capacitacdo dos
colaboradores

TICP5 favoreceu a uma capacitacdo mais individualizada

Tecnologias/
Clientes

O uso das TICs...

TICC1 agilizou a capacidade da nossa empresa em responder aos clientes

TICC2 agilizou a resolucdo das reclamacdes

TICC3 melhorou a qualidade do atendimento ao cliente

TICC4 melhorou 0 acompanhamento aos viajantes

TICCS agilizou o atendimento ao cliente

TICCS possibilitou 0 acesso & uma maior quantidade de informagdes sobre os meus
clientes

TICC7 aumentou a diversidade de produtos ofertados aos meus clientes

Tecnologias/
Aprendizagem

O uso das TICs...

TICAL melhorou as habilidades e competéncias dos colaboradores

TICA? incentivou a participacdo dos colaboradores nos programas de treinamento
oferecidos

incentivou a geracdo e implementacdo de novas ideias por parte dos

TICA3 colaboradores

TICA4 | melhorou a satisfacdo e o engajamento dos colaboradores

TICAS suportam adequadamente as necessidades operacionais e estratégicas da
empresa

A utilizac8o de estratégias inovadoras...

INOF1 aumentou nossa lucratividade

Inovacéo/ INOF2 aumentou nossas margens de comissionamento
Financeiro INOF3 | aumentou as comissdes geradas pelos parceiros
INOF4 | reduziu 0s nossos custos
INOF5 | aumentou o poder de negociacdo com 0s meus parceiros
A utilizac8o de estratégias inovadoras...
INOP1 | agilizou as trocas de informacdes entre os membros da minha empresa
INOP2 | reduziu o tempo gasto em atividades cotidianas dentro da minha empresa
INOP3 | favoreceu uma maior interacdo entre os membros da minha empresa
Inovacéo/ INOP4 | otimizou a execucdo das atividades na minha empresa
Processos INOP5 | facilitou 0 acesso aos arquivos da minha empresa em qualquer lugar
INOP6 facil_itou 0 acesso aos membros da minha empresa quando se encontram em
ambiente externo
INOP7 | otimizou o fluxo de informacdes entre os departamentos da minha empresa
INOP8 | reduziu a quantidade de erros dentro da minha empresa
A utilizac8o de estratégias inovadoras...
INOC1 | agilizou a capacidade da nossa empresa em responder aos clientes
INOC2 | agilizou a resolucdo das reclamacdes
Inovacgao/ INOC3 | melhorou a qualidade do atendimento ao cliente
Clientes INOC4 | melhorou 0 acompanhamento aos viajantes durante suas viagens

INOC5 | agilizou o atendimento ao cliente

INOCS possibilitou 0 acesso a uma maior quantidade de informacGes sobre 0s meus
clientes




91

INOC7 |

aumentou a diversidade de produtos ofertados aos meus clientes

A utilizacdo de estratégias inovadoras...

INOAL1 | melhorou as habilidades e competéncias dos colaboradores
incentivou a participacdo dos colaboradores nos programas de treinamento
~ INOA2 .
Inovacao/ oferecidos
Aprendizagem INOA3 incentivou a geracdo e implementacdo de novas ideias por parte dos
colaboradores
INOA4 | melhorou a satisfacdo e o engajamento dos colaboradores
INOA5 | ajudaram nas necessidades operacionais e estratégicas da empresa
A adocdo de praticas de responsabilidade socioambientais adotadas pela sua
empresa...
RSA/ RSAF1 | aumentou nossas margens de comissionamento
Financeiro RSAF2 aumeptou nossa lucratividade
RSAF3 reduziu 0s nossos custos
RSAF4 | aumentou as comissfes geradas pelos parceiros
RSAF5 | aumentou o poder de negociacdo com 0s meus parceiros
A adocdo de praticas de responsabilidade socioambientais adotadas pela sua
empresa...
RSAP1 | melhorou o comprometimento dos membros da minha equipe
RSA/ RSAP2 | otimizou 0 uso de recursos pela minha equipe
Processos RSAP3 | favoreceu o reaproveitamento de residuos pelos membros da minha equipe
RSAP4 | otimizou a execucdo das atividades na minha equipe
RSAP5 | melhorou a conscientizacdo dos membros da minha equipe
RSAP6 | gerou um impacto positivo ha minha equipe
A adocdo de praticas de responsabilidade socioambientais adotadas pela sua
empresa...
RSAC1 | melhorou a imagem da corporacao pelos clientes
. RSAC2 | gerou um impacto positivo aos clientes
RSA/ Clientes RSAC3 | melhorou a qualidade do atendimento ao cliente
RSAC4 | ajudou na fidelizaco dos clientes
RSACS5 | gerou satisfacdo aos meus clientes
RSAC6 | impactou na responsabilidade dos produtos ofertados aos meus clientes
A adocdo de praticas de responsabilidade socioambientais adotadas pela sua
empresa...
RSAAL1 | melhorou as habilidades e competéncias dos colaboradores
incentivou a participacdo dos colaboradores nos programas de treinamento
RSAA2 .
RSA/ oferecidos
Aprendizagem incentivou a geracdo e implementacdo de novas ideias por parte dos
RSAA3
colaboradores
RSAA4 | melhorou a satisfacdo e o engajamento dos colaboradores
RSAAS suportam adequadamente as necessidades operacionais e estratégicas da
empresa
O uso das TICs, a adogdo de praticas de responsabilidade socioambientais e a

utilizacdo de estratégias inovadoras...

ho/ DESM1 | aumentou suas vendas
Del\s/femr(?:go ° DESM2 | melhorou sua posi¢do competitiva
DESM3 | aumentou sua participacdo de mercado
DESM4 | melhorou a satisfacdo dos clientes
DESM5 | aumentou o valor da marca
O uso das TICs, a adogdo de praticas de responsabilidade socioambientais e a
utilizacdo de estratégias inovadoras...
DESF1 | aumentou a rentabilidade geral da empresa
Déisﬁ;nn%ee?rhom DESF2 | reduziu o nivel de_epdividamento
DESF3 | aumentou a lucratividade
DESF4 | reduziu os custos
DESF5 | aumentou os investimentos
Desempenho/ | O uso das TICs, a adocdo de praticas de responsabilidade socioambientais e a

Operacional

utilizacdo de estratégias inovadoras...
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melhorou a capacidade da empresa de inovar e introduzir novos produtos no

mercado

DESO2 | aumentou a eficiéncia e a eficacia das operacdes da empresa

DESO3 | aumentou a satisfacdo dos clientes com os produtos ou servicos oferecidos
otimizou o tempo que a empresa necessita para adaptar-se as mudancas na

DESO4

demanda do mercado

Fonte: Adaptado de Kaplan e Norton (1997)

DESO1

3.3 Teste Piloto do instrumento de pesquisa

Antes da coleta de dados final, foi realizado um pré-teste do instrumento de pesquisa.
Realizado presencialmente com 67 gestores de hotéis em Natal/RN, no periodo de 01 agosto a
17 de outubro de 2023, com o proposito de testar o questionario referente ao tempo estimado
de resposta, registro de dados, bem como verificar a clareza do texto descrito para medir as
variaveis propostas. Apds a coleta, identificou-se a necessidade de algumas adaptacGes no
instrumento de pesquisa.

Os dados coletados nesse teste piloto foram transferidos para o software SPSS versao
22 para Windows que foi utilizado para a analise dos dados obtidos. Foram realizadas analises
descritivas de cada indicador do questionario, seguidas de uma analise fatorial exploratoria e
confirmatoria, bem como realizou-se uma regressdo linear entre as dimensbes do modelo
proposto, para uma visualizacdo dos dados alcancados. Apesar das analises sucedidas, ndo se
inferiu resultados precisos, visto que a amostra lograda ndo foi considerada significativa para
tal.

3.4 Modelo de analise

Para investigar a relacdo existente entre as estratégias de inovacdo, utilizacdo de TICS
e praticas de RSA com a percepcdo de desempenho empresarial, cada uma das dimensdes
independentes foram analisadas na percectiva da Teoria do Balanced Scorecard (BSC),
conforme apresentado na figura 3. Optou-se pela utilizagdo do BSC porque entende-se que esta
ferramenta, além de monitorar e gerenciar o desempenho empresarial de forma mais
abrangente, vai além das métricas financeiras tradicionais. O modelo de anéalise proposto neste

estudo é idealizado na Figura 4:

Figura 4: Modelo de andlise proposto
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Percepcao de
Desempenho
Empresarial

+ Mercadolégico
* Financeiro
* QOperacional

« Financeiro
* Processos e

Fonte: Elaborado pela autora, 2024.

e Clientes

* Aprendizagem

3.5 Procedimento de Coleta de Dados

A aplicacao dos questionarios com os gestores dos hotéis, foi feita de forma online (268
respondentes) e presencial (43 respondentes), entre 0os meses de marco, abril e maio de 2024,
com o auxilio da ferramenta Google Formularios, programa de aplicacdo de questionario via
web, por meio do qual os entrevistados acessam um endere¢o especifico para preenchimento
das perguntas.

O processo de contato com as empresas foi primeiramente feito através de uma selecao
dos hotéis cadastrados no site da Associacao Brasileira da Industria de Hotéis — ABIH Nacional
e Estaduais. Munido do nome do hotel, e-mail, telefone, whatsapp e nome de uma pessoa
responsavel, foi feito o contato com os hotéis por telefone e via Whatsapp, como também foi
feito presencialmente em alguns hotéis.

As etapas descritas nesta metodologia de pesquisa, a comecar pela elaboracdo do
referencial tedrico e formulacdo das hipéteses, estdo representadas no fluxo de atividades
apresentados na Figura 5, onde também estdo apontadas as atividades pertencentes a etapa de

analise dos dados a seguir.

Figura 5. Etapas das atividades da pesquisa

FASE DESCRICAO DAS ATIVIDADES
01 Definicdo do tema
02 Revisdo de literatura/ pesquisa bibliogréafica
03 Definicdo dos objetivos e problema de pesquisa
04 Desenvolvimento de um instrumento de coleta de dados para a etapa quantitativa
05 Realizagdo de pré-teste do instrumento de coleta de dados da etapa quantitativa e ajustes
06 Anélise dos dados coletados
07 Aperfeicoamento do instrumento de coleta de dados da etapa quantitativa, a partir dos resultados
das etapas anteriores (aplica¢do de questiondrios e revisdo de literatura)
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08 Aplicacéo do instrumento da pesquisa qualitativa — realizagdo de 5 entrevistas com gestores
de hotéis e aplicacdo do instrumento da etapa quantitativa

09 Analise dos dados coletados na etapa qualitativa e quantitativa
10 Analise e triangulacao dos resultados
11 Concluséo do estudo

Fonte: Elaborado pela autora, 2024.

3.6 Técnica de analise de dados

Para proceder a analise dos dados coletados na etapa qualitativa da pesquisa, foi
utilizada a analise de contetdo, que, segundo as proposi¢des de Bardin (2011), trata-se do
desvendamento de significacdes de diferentes tipos de discursos, baseando-se na inferéncia ou
deducdo, mas que, simultaneamente, respeita critérios especificos propiciadores de dados em
frequéncia, em estruturas tematicas, dentre outros critérios.

Além disso, na analise de documentos e websites, foram buscados conteudos relativos
as tematicas de inovacdo, TICs e sustentabilidade que complementassem as evidéncias obtidas
nas entrevistas.

Para a analise dos dados coletados na etapa quantitativa, foi realizada a inser¢do dos
dados no Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) versdo 22.0. Foram utilizados os
métodos de andlise descritiva, com a finalidade de conhecer melhor os dados coletados e a
verificacdo de dados digitados de forma incorreta, bem como a verificacdo de existéncia de
“outliers”. ainda também foi realizada a Analise Fatorial Exploratéria (AFE) e a Anélise
Fatorial Confirmatoria (AFC).

A analise fatorial, segundo Hair-Junior et al. (2009, p. 91) “¢ um nome genérico dado a
uma classe de métodos estatisticos multivariados cujo propdsito principal é definir a estrutura
subjacente em uma matriz de dados”. Ou seja, a analise fatorial busca verificar a estrutura das
inter-relacOes (correlagOes) entre varias variaveis.

Para verificar as possiveis relacbes entre as varidveis independentes Inovacao,
Tecnologia de Informacdo e Comunicagdo, assim como a variavel independente
Responsabilidade Socioambiental (RSA) com a variavel dependente Percepcéo de Desempenho
Empresarial, foi utilizada a analise de regressdo multipla. De acordo com Hair et al (2009), o
objetivo da analise de regressdo multipla é usar as variaveis independentes cujos valores sdo
conhecidos para prever os valores da variavel dependente selecionada pelo pesquisador. Cada
variavel independente € ponderada pelo procedimento da analise de regressdo para garantir
méaxima previsdo a partir do conjunto de variaveis independentes. Segundo os autores, 0
conjunto de variaveis independentes ponderadas forma a variavel estatistica de regressao, uma

combinacdo linear das variaveis independentes que melhor prevé a variavel dependente. A
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variavel estatistica de regressdo, também conhecida como equacéo de regressao ou modelo de
regresséo, é o exemplo mais amplamente conhecido de uma variével estatistica entre as técnicas
multivariadas.

O modelo de regressao linear maltipla pode ser observado na figura 6.

Figura 6 - Modelo regressao linear maltipla
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Fonte: https://www.linkedin.com/pulse/an%C3%A1lise-de-dados-regress%C3%A30-linear-m%C3%BAltipla-
excel-thales-ferraz-w6a2f/?originalSubdomain=pt
Apresenta-se um quadro metodoldgico (Quadro 3) para indicar, com mais clareza, qual
o0 objetivo central e quais 0s objetivos intermediarios a serem alcangados, a partir de variaveis
de anadlise, bem como a método de coleta e analise utilizada para compreensdo dos dados
obtidos.

Quadro 3 - Quadro Metodoldgico

OBJETIVO OBJETIVOS CATEGORIAS DE METODO TECN[CAS
PRINCIPAL INTERMEDIARIOS ANALISE DE COLETA | DE ANALISE
Tecnologia da
Informacéo e
Analisar as Comunicacéo (TICs)
relactes Identificar as estratégias Inovagao Anédlise
existen t%s entre de inovagdo, das TICs e Responsabilidade Descritiva
35 variaveis das préticas de RSA Socioambiental (RSA) Revisdo
capazes de utilizadas pela rede Percepcéo de Bibliogréfica Anaélise de
_ Capazes hoteleira do Brasil; desempenho de mercado | Questionario Conteldo
influenciar na x
ercepcao de Percepga_o de _
Fc)iesem enho desempenho financeiro
Pe Percepcéo de
empresarial do .
. desempenho operacional
setor hoteleiro a :
. . x Tecnologia da -
partir das Investigar a percepgdo < Anédlise
. Informagéo e I,
estratégias de dos gestores sobre 0 . Descritiva
. x S Comunicacéo (TICs) . x
inovacéo, das quanto a utilizacdo das INOVACEO Revisdo
TICs e das TICs, de estratégias Res onsat();ilidade Bibliografica Andlise de
préticas de RSA. | inovadoras e préticas de espon: Questionario Contetdo
. : Socioambiental (RSA)
RSA influenciam no x
. Percepcéo de
desempenho empresarial;
desempenho de mercado
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Percepcéo de
desempenho financeiro
Percepcéo de
desempenho operacional

Verificar a adequacéo

Tecnologia da
Informacéo e
Comunicacéo (TICs)
Inovacédo

e AR o AFE
das variaveis observaveis Responsabilidade Revis3
. . . ; evisdo
para fins da composicéo Socioambiental (RSA) e
. ~ x Bibliogréafica AFC
das dimens@es propostas Percepcdo de 2
Questionario
no estudo. desempenho de mercado
Percepcéo de
desempenho financeiro
Percepcéo de
desempenho operacional
Tecnologia da
Informacéo e
Comunicacéo (TICs)
Investigar a relacdo Inovacéao
existente entre inovagéo, Responsabilidade - -
TICs e das praticas de | Socioambiental (RSA) _R_ewsa}o_ Analise ge
Bibliografica Regressao

RSA e percepcdo de
desempenho Empresarial

Percepcéo de
desempenho de mercado
Percepcéo de
desempenho financeiro
Percepcéo de
desempenho operacional

Questionario

Linear Multipla

Fonte: Elaborado pela autora, 2024.
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Capitulo 4
Analise e Discussao dos Resultados

Os resultados estdo apresentados em duas se¢des. A primeira se refere a etapa

qualitativa, e a segunda, a etapa quantitativa desta pesquisa.
4.1 Analise e discussdo dos resultados da etapa qualitativa

Nesta etapa, foram coletados dados qualitativos em empresas hoteleiras situadas na
cidade de S&o Paulo, Brasil. A pesquisa de campo ocorreu no més de maio de 2024, tendo sido
aplicados cinco questionarios com perguntas abertas (Apéndice 1), para validar os objetivos
levantados no inicio do estudo e com a pesquisa bibliografica estudada, visando subsidiar a
confirmacdo dos dados captados através do instrumento de coleta de dados da etapa
guantitativa, refinar a metodologia, bem como apoiar a interpretacdo e analises de dados.
Acentua-se que as empresas foram investigadas quanto as principais praticas de gestdo voltadas
para atender os objetivos de inovacgdo, TICs, responsabilidade socioambiental e como estas
impactam na percepc¢do de desempenho empresarial.

Para fins de organizacdo, inicialmente, € apresentado o perfil dos entrevistados e a
caracterizacdo das empresas. Em seguida, sdo analisadas as questdes relacionadas ao uso das
TICs, da inovacdo e ao investimento em responsabilidade socioambiental, e como esses fatores
séo percebidos no desempenho empresarial do hotel.

Para maior confidencialidade, os hotéis estudados foram denominados neste estudo
como HOTEL1, HOTEL2, HOTEL3, HOTEL4 e HOTELS.

Desse modo, na sequéncia, apresenta-se o perfil dos respondentes e as principais

caracteristicas das empresas.
4.1.1 Perfil dos entrevistados

Na Tabela 4 consta o perfil dos gestores que participaram dessa fase do estudo. As

entrevistas tiverem uma duracdo media de 60 minutos cada uma.

Tabela 4 - Perfil dos entrevistados
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EMPRESA CARGO TEMPO DE FORMACAO
ATUACAO NA
EMPRESA
HOTEL1 Diretor executivo 8 anos Administracédo
HOTEL2 Gerente geral 23 anos Administracédo
HOTEL3 Coordenador geral | 18 anos Administracédo
HOTEL4 Diretora 9 anos Administracdo
HOTELS Gerente geral 10 anos Administracdo

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Os entrevistados séo 0s responsaveis gerais pelas atividades da empresa. Ocupam cargos
de destaque nos hotéis pesquisados, possuem vastoconhecimento sobre a empresa e tém
formacédo apropriada para contribuir com esta pesquisa, permitindo a comparacéo dos dados a

partir de diversas perspectivas.

4.1.2 Caracterizacdo das empresas hoteleiras

Na Tabela 5 apresenta-se a caracterizacdo das empresas que fizeram parte desta fase do

estudo.

Tabela 5 - Caracterizacdo dos hotéis

HOTEIS ANO DI% N° DE FATURAMENTO
FUNDACAO COLABORADORES ANUAL
HOTEL1 2000 92 Nao fornecido
HOTEL2 1998 74 Nao fornecido
HOTEL3 1984 107 Nao fornecido
HOTEL4 2000 54 Nao fornecido
HOTEL5 2010 93 Nao fornecido

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Dando continuidade, neste topico, dispde-se um apanhado geral do perfil e histérico dos

hotéis, fornecido pelos gestores que participaram da pesquisa.

HOTEL1: E um hotel nacional que passou por varias transformacdes desde que iniciou
suas operacOes. Caractriza-se como uma empresa que comegou como pousada e, de acordo com
seus gestores, “evoluiu e se tornou um hotel”. E uma organizagdo inovadora com foco no
turismo de negdcios. Investe constantemente no desenvolvimento sustentavel o que se tornou
um elemento central da estratégia corporativa da empresa, que tem focado, cada vez mais, suas

atividades em estratégias sustentaveis, tecnologias de informacdo e comunicacao que melhore
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a experiéncia do cliente, o aprendizado da equipe e criacdo de solugdes para aprimoramento da
equipe de trabalho e protecdo ao meio ambiente.

HOTEL2: O HOTEL?2 faz parte de um grupo pertencente a uma multinacional, com
foco no turismo econémico. Com vérias afiliadas em todo o mundo, foi fundada com o objetivo
principal de disseminar uma cultura de hospedagem econdmica com qualidade. A empresa
mantém esses principios até os dias atuais. A visao coorporativa da empresa esta pautada em
alcancar, de forma sustentavel, um forte crescimento e ser percebido como um hotel econémico
e de qualidade, além de encontrar solu¢des para os desafios atuais como energia limpa e
contribuir com o desenvolvimento sustentavel da comunidade global.

O grupo a qual a empresa pertence estd comprometido com a inovagdo,
desenvolvimento profissional do trabalhador o que, conforme o diretor entrevistado, contribui

para a exceléncia do tratamento ao hospede.

HOTELZ3: O hotel faz parte de um grupo brasileiro. Foi criado com o conceito de hotel
de luxo, atendendo a classe alta, e permanece até os dias atuais atendendo a uma demanda de
luxo.

“A empresa aposta em um modelo de gestéo
por colegiados, baseado em construcdes
coletivas, em que todos se relnem para
dialogar. Esse modelo transformou as
relagOes tradicionais de subordinagdo em
relacbes de parceria e cooperacao,
incentivando a criacdo de inovacdes”.

Ao longo da trajetoria, 0 HOTEL3 passou por muitas mudancgas organizacionais. De

acordo com seus gestores,

“houve uma evolucdo na forma de fazer e
sabemos da importancia que é nos
mantermos em constante aprendizado. Hoje,
entendemos que construir coletivamente traz
beneficios para todos e materializa nosso
proposito de tornar o mundo de um jeito bom
para todos”.

A forma de atuacdo da empresa se d& por meio de projetos desenvolvidos a partir de
linhas de trabalhos, as quais sdo compostas por colaboradores de diferentes areas e que colocam

suas expertises a servigo da organizagéo.
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“Nossos ~ profissionais  estudam  varias
tematicas, buscando se relacionar com
pessoas que possuem conexdes, vivenciam
e/ou possuem conhecimento acerca desses
temas. Essa forma de trabalho proporciona
mais fluidez nas relagdes de trabalho e nos
processos de  cocriagdo para 0
desenvolvimento de produtos e servicos .

Desde 2019, a empresa investiu em recursos de TICs que podem ajudar na autonomia e

independéncia dos seus colaboradores, através de facilitadores de atividades, que sé&o

dispositivos que ajudam na realizagédo de atividades rotineiras.

HOTELA4: O hotel faz parte de um grupo de investimentos de capital brasileiro que atua
principalmente na regido Sul e Sudeste do pais. Tem como principal missdo fornecer
acomodagdes econdmicas, priorizando o atendimento de exceléncia.

De acordo com seus gestores,

“0 HOTEL4 sustenta o seu sucesso pelo
compromisso ético com a qualidade e o
atendimento com exceléncia aos seus
hospedes. Comprometida com a
preservacdo do meio ambiente desenvolve
suas atividades focada na prevencdo da
poluicdo”.

HOTELDS: O hotel faz parte de um grupo de abrangéncia global, atuando com hotéis de
categoria econbmica até categoria superluxo. O grupo atua em 4 divisdes de marcas, sendo cada
marca responsavel por um tipo de categoria de hotel. No HOTELDS5, a inovacgdo abrange todos
0s processos da empresa. Cada colaborador € chamado a buscar e realizar melhorias em sua
respectiva area de responsabilidade, implementando novas ideias e assumindo
responsabilidades. De acordo com seus gestores,

“é dever da empresa proteger 0 meio
ambiente, bem como a salde e seguranca
dos colaboradores. O grupo Vvé a
sustentabilidade como uma triade que
consiste em economia, ambiente e
responsabilidade social. Estamos
convencidos de que sO teremos sucesso a
longo prazo se tivermos o0s olhos postos em
todos ostrés aspectos”.
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A cultura corporativa é caracterizada pela apreciacdo mutua, justica e tolerancia.
Respeitam-se habitos e costumes diferentes em relagdo aos colaboradores da empresa. O
HOTELS5 é um empregador que oferece oportunidades iguais e se opde a qualquer tipo de
discriminacao.

Feita a apresentacdo inicial, entende-se que as organizagOes pesquisadas possuem 0
perfil necessario para atender aos objetivos propostos nesta investigacdo. Desse modo, €
possivel analisar suas percepcdes de desempenho no que tange a adogéo de praticas inovadoras,
TICs e RSA.

4.1.3. Identificacdo das estratégias de inovacao, das TICs e das praticas de RSA utilizadas

na amostra investigada

Nesta etapa, buscou-se apurar junto aos hotéis, a percepcdo dos gestores quanto ao
desempenho da empresa relacionado a inovacao, as TICs e a responsabilidade socioambiental.
As préaticas foram analisadas com base nessas trés dimensdes e, no quadro 4, constam as
principais evidéncias encontradas, no que se refere a identificar o uso de estratégias de

inovacédo, TICs e RSA.

Quadro 4 — Evidéncias encontradas nos hotéis sobre o uso de estratégias de inovacao, TICs
e RSA

Variaveis | Evidéncias
HOTEL1
- Plataformas digitais de treinamentos para os colaboradores;
- Checkin e checkout moveis,
- Imersdo do hospede através da realidade aumentada;
- Chave de quarto digital.
- SolicitacBes de servicos através do aplicativo;
- Investimentos em ferramentas eletrdnicas para reunides;
TICs - Sistema interno de gestdo;
- Chatbots.

“A nossa gestdo entende que o setor hoteleiro como todo se beneficia com o
desenvolvimento tecnoldgico, as ferramentas e os sistemas que automatizam as
rotinas administrativas, sdo executadas de forma agil e eficiente, 0 que minimiza
0s custos e otimiza o desempenho da nossa equipe.”

- Check-in e check-out mdveis;

-Aplicativo do hotel disponivel aos hospedes;

-Armarios inteligentes;

- Espacos ao ar livre;

Inovagéo - Investimentos em marketing digital;

- Aplicativo de consumo.

“com a inovacao dos aplicativos self-service, armérios inteligentes entre outras
inovacdes que criamos, faz com que os hospedes sentem que tém o controle das suas
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escolhas e ndo se sentem pressionados. Isto dar uma sensacgao de liberdade. Mas
lembrando que sempre temos funcionarios disponiveis para prestar assisténcia a aqueles
que ndo se sentem confortaveis para utilizar. As inovagdes feitas tém um impacto muito
positivo em nossos desempenhos financeiros e mercadoldgicos. ”

RSA

- Projetos para preservacdo ambiental;

- Energia solar;

- Instalagdo de estacdo de tratamento de agua de reuso;

- Compensacédo de emissdes, através do plantio de arvores;

- Incentivo para compartilhamento de veiculos entre os colaboradores da empresa;

- Investimentos em ferramentas eletrénicas para reunides, possibilitando que os
colaboradores participem de conferéncias de maneira remota, evitando deslocamentos;

- Centrais de coleta seletiva para a separacdo e reaproveitamento dos residuos por meio
da reciclagem;

- Gestdo de residuos reciclaveis; dleo de cozinha; lampadas; pilhas e baterias; lixo
eletrénico;

- Oportunidades para jovens que estdo em inicio de carreira: programa de estagio
e programa jovem aprendiz;

- Préticas inclusivas, para a comunidade LGBTQ+;

- Préticas voltadas a promocdo da equidade de género;
- Préticas para inclusdo de PCDs;
- Praticas de empoderamento feminino para que tenham igual presenca, impacto e

reconhecimento em todos os niveis.

“O respeito ao diverso é mais do que uma bandeira levantada pelo HOTEL2, é uma
pratica exercitada todos os dias, em especial com o respeito ao meio ambiente.”

“Os nossos relatorios internos mostram uma melhoria no posicionamento da empresa
perante ao mercado hoteleiro, principalmente em relagéo as aquisi¢des das tecnologias.
As inovagdes sdo sempre vistas como uma reducado em nossos custos o que impacta
positivamente a nossa parte financeira e mercadoldgica. Quanto as praticas de
responsabilidade socioambiental, esta tem um impacto forte na consciéncia social e
impacta de forma positiva no aspecto financeiro, pois motiva os colaboradores e
transmite uma impressdo positiva aos hospedes.”

Variaveis

Evidéncias

HOTEL?2

TICs

- Chave de quarto digital;

- Checkin e checkout online;
- Fechaduras inteligentes;

- Chatbots;

- Assistentes virtuais;

- Sistema integrado de gestéo.

“as tecnologias de informagdo que utilizamos sdo geralmente captadas através
de feiras e pesquisas do que o mercado estd utilizando, feitas pelos nossos
colaboradores. Todas as tecnologias que investimos tiveram um retorno
financeiro satisfatorio.”

Inovacgéo

- Checkin e checkout maéveis, permitindo-Ihes evitar as filas de espera e eliminar o
incobmodo de terem de se deslocar a recepcao.

- Tecnologia de reconhecimento facial, torna a simples acdo de entrar no quarto muito
mais simples.

- Servicos de quarto online com assistentes virtuais.

“O mais importante é procurar ideias internas e produtos em feiras e no mercado, para
conhecer ferramentas que permitam inovar na gestao de hotéis, suprir as necessidades
dos clientes, agilizar os processos internos e oferecer mais qualidade e satisfacéo ao
hospede. Tudo isso impacta de forma satisfatéria no desempenho empresarial do nosso
hotel.”

RSA

- Instalacdo de estacdo de tratamento de agua;
- Energia solar;
- Gestéo de residuos reciclaveis;
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“Financeiramente ja é possivel verificar uma redugdo na economia de energia, mas a
economia maior sera percebida em longo prazo, pois as praticas de responsabilidade
ambiental requerem um grande investimento, assim como com as tecnologias, tudo é
muito caro no mercado para ser implantado. ”

Variaveis

Evidéncias

HOTEL3

TICs

- Plataformas online de cursos e treinamentos para os colaboradores;
- Checkin e checkout online;

- Chaves digitais;

- Realidade virtual,

- Cardapio de servicos on-line;

- Sistema interno de gestéo online.

“O impacto com certeza é muito positivo, apesar dessas ferramentas representarem um
alto custo para a empresa, é possivel a médio prazo um retorno financeiro positivo.”

Inovacgédo

- Checkout diretamente no aplicativo online, o que facilita a saida do hdspede;
- Ambientes individualizados ao ar livre;

- Passeios de realidade virtual,

- Cardapios personalizados;

- Brinquedotecas dentro de alguns quartos;

- Mordomo inteligente.

RSA

Projetos em parcerias com cooperativas, para preservacao ambiental;

Instalacdo de estagdo de tratamento de &gua de reuso;

Energia solar;

Programa que permite a realizacdo das fun¢des administrativas remotamente;
Investimentos em ferramentas eletrdnicas para reunides, possibilitando que os

colaboradores participem de conferéncias de maneira remota, evitando deslocamentos;

- Plantio de hortas;

- Centrais de coleta seletiva;

- Contribuicéo financeira mensal com projetos sociais;

- Oportunidades para jovens: programa de estagio e programa jovem aprendi;

- Previdéncia privada.

“Os programas de treinamento, desenvolvimento e educagéo corporativa utilizando as

tecnologias de comunicacdo foram de grande redugdo dos custos, além de estimular a

formacao, aperfeicoamento profissional e pessoal dos colaboradores, o que impacta
positivamente no desempenho empresarial da empresa.”

Variaveis

Evidéncias

HOTEL4

TICs

- Chatbots

- Channel Manager

- Internet das coisas

- Business Intelligence

- Chave de quarto digital

- Check-in e o check-out online;
- Fechaduras inteligentes.

Inovacgédo

- Chatbots

- Channel Manager

- Internet das coisas

- Business Intelligence

- Chave de quarto digital

- Check-in e o check-out online;
- Fechaduras inteligentes.
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“os nossos colaboradores estdo sempre participando de feiras, como também atento as
inovacdes utilizadas no mercado hoteleiro, para buscar praticas inovadores e melhorar a
estadia dos hospedes”

- Energia solar;
- Coleta seletiva;
- Constantes contribui¢fes com ONGs.

RSA “As praticas de melhorias ambientais e das tecnologias adquiridas pelo hotel refletem
uma reducdo ainda pequena nos custos, mas esse impacto somente sera possivel ser
percebido apds alguns anos. Eu vejo que os custos feitos pelo hotel com a
responsabilidade social, geram um impacto rapido no desempenho do mercado”

Variaveis Evidéncias

HOTELS

- Chatbots

- Channel Manager

- Internet das coisas

- Business Intelligence

- Chave de quarto digital

- Check-in e o check-out movel;

TICs - Fechaduras inteligentes;

- Assistentes virtuais;

- Sistema de gestéo;

- Academia on-line, para treinamentos dos colaboradores.

“As tecnologias de informagdo e comunicagdo ainda tém um custo muito elevado, mas o
retorno a longo prazo é muito compensador.”

- Chatbots

- Channel Manager

- Internet das coisas

- Business Intelligence

- Chave de quarto digital

- Check-in e o check-out moével;

- Fechaduras inteligentes;

- Assistentes virtuais;

- Sistema de gestao;

- Academia on-line, para treinamentos dos colaboradores

Inovagado

“A empresa investe constantemente em inovagdes, como tecnologias de self-service, em
que os hdspedes podem controlar tudo no seu quarto a partir do seu celular. Assim como
ferramentas que detectam o que os hospedes gostam e 0 que ndo gostam, e com isso
surpreendé-los durante a sua estadia. Todo esse empenho da organizacéo gera um
excelente desempenho empresarial. ”

Projetos em parcerias com cooperativas, para preservacdo ambiental;
Instalacdo de estacdo de tratamento de agua de reuso;

Compromisso com a agenda30 para reducdo em 30% das emissGes de carbono;
Compensacéao de emissdes, através do plantio de arvores;

Investimentos em ferramentas eletrdnicas para reunides, possibilitando que os
colaboradores participem de conferéncias de maneira remota, evitando deslocamentos;
- Coleta seletiva
RSA - Gestdo de residuos reciclaveis;

- Programas de incluso;
- Projetos sociais.

“A responsabilidade social no mundo em que vivemos é uma obrigacéo de todos, e uma
pressdo constante da sociedade. Entdo a empresa que néo estiver atenta a esse
investimento ndo consegue ter posicionamento mercadoldgico. Os clientes cobram essa
responsabilizagdo. ”
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Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

A analise das respostas dos gestores dos hotéis revela um desafio interessante no campo
da inovacdo. A dificuldade em distinguir entre estratégias inovadoras e a ado¢édo de tecnologias
da informacéo e comunicacdo (TICs) pode indicar uma integracdo tdo natural das TICs nos
processos empresariais que elas se tornam indistinguiveis das proprias estratégias de negocios
(Altamini, 2014). Isso reflete a importancia crescente das TICs como um elemento fundamental
na inovacao contemporanea no setor hoteleiro.

E possivel perceber também o isomorfismo que se refere ao fendmeno em que hotéis
adotam préticas e tecnologias semelhantes devido a pressfes externas e internas. Conforme
Soares e Mendes-Filho (2020) essas pressdes podem ser classificadas em trés tipos principais,
que sdo: Pressdo normativa, que se refere as expectativas sociais que influenciam o
comportamento dos individuos. Essa pressdo € exercida pela necessidade de conformidade com
as normas e valores estabelecidos por um grupo ou sociedade; Presséo coercitiva, que emerge
de relacOes de poder e pode envolver a imposicdo de san¢es ou a promessa de recompensas
para garantir a adesdo a determinadas diretrizes ou politicas; e Pressdo mimética, que ocorre
guando ha uma tendéncia a imitar ou modelar comportamentos, estratégias ou estruturas
baseadas em outras organiza¢des ou individuos que sdo percebidos como bem-sucedidos. Essas
categorias de pressao sdo particularmente relevantes no campo da gestéo organizacional, onde
podem afetar a tomada de deciséo, a inovacdo e a adaptacdo a mudancgas ambientais.

O setor hoteleiro esta em constante evolucdo, e a HOTEL1 esta na vanguarda dessa
transformacdo, integrando tecnologia de ponta para melhorar a experiéncia do hdspede e a
eficiéncia operacional. A implementacdo de treinamentos digitais para colaboradores garante
gue a equipe esteja bem equipada para lidar com as novas ferramentas e sistemas. O uso de
check-in e check-out méveis, chaves de quartos digitais e solicitacdes de servic¢o via aplicativo
ndo apenas proporciona conveniéncia, mas também reflete um compromisso com a inovagao
(Carbonell & Rodriguez-Escudero, 2015).

A realidade aumentada oferece uma imersdo sem precedentes, enquanto 0s armarios
inteligentes e o aplicativo de consumo colocam o controle nas méos dos hdspedes, promovendo
uma sensacdo de autonomia e liberdade (Gretzel et al., 2015). Além disso, a HOTEL1
reconhece a importancia da sustentabilidade, com projetos de preservacdo ambiental, uso de
energia solar, tratamento de agua de reuso e iniciativas de reciclagem. Essas agdes ndo so
beneficiam o meio ambiente, mas também contribuem para a responsabilidade social

corporativa e para a imagem da marca.
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Investir em marketing digital e ferramentas eletronicas para reunifes destaca a
adaptabilidade da HOTEL1 as mudancas do mercado e as expectativas dos consumidores. A
gestdo interna e 0 uso de chatbots otimizam as operacdes, enquanto as oportunidades para
jovens profissionais refletem um investimento no futuro da forca de trabalho. Em resumo, a
HOTEL1 estd definindo o padrdo para a hospitalidade moderna, equilibrando tecnologia
avangada com um compromisso genuino com a sustentabilidade e a satisfacdo do cliente
(Madorran & Garcia, 2016).

A adocdo de tecnologias avancadas que o HOTELZ2 implementou como chave de quarto
digital, check-in e check-out online, e fechaduras inteligentes, reflete uma tendéncia crescente
em direcdo a automacéo e a experiéncia do cliente personalizada. A utilizacéo de chatbots e
assistentes virtuais para servicos de quarto online, além de sistemas integrados de gestdo, nao
s6 melhora a eficiéncia operacional, mas também eleva a satisfacdo do cliente ao permitir um
servico mais rapido e conveniente. Investimentos em tecnologia de reconhecimento facial e
check-in mével demonstram um compromisso com a inovacao, visando reduzir o tempo de
espera e aumentar a comodidade dos hdspedes (Gretzel & Zheng, 2020). Alem disso, a
implementacdo de préaticas sustentaveis como tratamento de &gua, energia solar e gestdo de
residuos reciclaveis ndo s beneficia 0 meio ambiente, mas também pode resultar em economias
significativas a longo prazo. Essas estratégias indicam uma abordagem holistica que busca o
fortalecimento da responsabilidade corporativa e a garantia de um futuro sustentavel para o
setor da hotelaria.

As respostas do gestor do HOTEL3 destacam uma tendéncia crescente na industria
hoteleira: a ado¢do de tecnologias digitais e praticas sustentaveis para melhorar a experiéncia
do hospede e a eficiéncia operacional. A implementacédo de plataformas online para treinamento
de colaboradores, check-in e check-out digitais, chaves virtuais e cardapios de servicos online
ndo s6 otimiza os processos, mas também oferece conveniéncia e personalizacdo para 0s
hospedes. Além disso, a integracao de realidade virtual e brinquedotecas nos quartos enriquece
a estadia dos hdspedes com experiéncias unicas e divertidas (Carbonell & Rodriguez-Escudero,
2015).

A conscientizacdo ambiental e social do HOTELS3 é evidente através de suas iniciativas
de sustentabilidade e responsabilidade social, como parcerias com cooperativas para
preservacdo ambiental, instalacdo de estacdes de tratamento de dgua de reuso, uso de energia
solar e programas de estagio para jovens. Essas acdes ndo apenas contribuem para um impacto

positivo no meio ambiente e na comunidade, mas também reforcam a imagem da marca e
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podem levar a economias de custos a longo prazo (Fatma et al., 2016; Wells et al., 2016;
Casalegno e Pellicelli, 2014).

Os investimentos em tecnologia, como ferramentas eletrdnicas para reuniées remotas e
sistemas de gestdo online, permitem que os colaboradores trabalhem de forma mais eficiente e
flexivel. Isso, juntamente com programas de treinamento e desenvolvimento que utilizam
tecnologias de comunicacdo, resulta em redugdo de custos e melhoria no desempenho
empresarial. O entrevistado do HOTELS3 reconhece que, apesar do alto custo inicial dessas
ferramentas, o retorno financeiro a médio prazo e o impacto positivo no desempenho dos
colaboradores justificam o investimento.

O HOTELA4 esta na vanguarda da inovacao no setor hoteleiro, integrando tecnologias
como chatbots, gerenciamento de canais, Internet das Coisas (IoT), inteligéncia de negdcios,
chaves de quartos digitais, check-in/check-out online e fechaduras inteligentes. Essas
ferramentas ndo apenas aprimoram a experiéncia do hdspede, mas também otimizam a operacao
do hotel, resultando em uma gestdo mais eficiente e personalizada (Tussyadiah; Wang, Jung &
Dieck, 2018). Além disso, o compromisso do HOTEL4 com a sustentabilidade é evidente
através de iniciativas como energia solar, coleta seletiva e parcerias com ONGs, refletindo uma
consciéncia ambiental que, embora possa ndo resultar em economias imediatas, promete
beneficios a longo prazo tanto para o hotel quanto para a comunidade. Essa abordagem holistica
ndo s6 melhora a estadia dos hospedes, mas também posiciona 0 HOTEL4 como um lider
responsavel e inovador no mercado hoteleiro.

No cenario atual, a integracdo de tecnologias como Chatbots, Internet das Coisas (1oT)
e Business Intelligence (BI) esta revolucionando a indudstria hoteleira (Sun et al., 2019). O
HOTELS exemplifica essa transformacao ao adotar inovagdes como chave de quarto digital e
check-in/check-out moével, que ndo apenas melhoram a experiéncia do hdspede, mas também
otimizam a gestdo operacional. A implementacdo de fechaduras inteligentes e assistentes
virtuais reflete um compromisso com a conveniéncia e a personalizacao do servi¢o. Além disso,
a academia on-line para treinamento de colaboradores destaca a importancia do
desenvolvimento continuo da equipe.

A empresa reconhece que, apesar dos custos iniciais, o investimento em tecnologia
proporciona um retorno significativo a longo prazo. 1sso € evidenciado pelo uso de ferramentas
de self-service e analise de preferéncias dos hdspedes, que ndo s6 aumentam a eficiéncia
operacional, mas também criam experiéncias memoraveis para os hdspedes.

Além da tecnologia, 0 HOTELS5 demonstra uma forte consciéncia ambiental e social.

Projetos de parceria para preservacdo ambiental, tratamento de agua de reuso, e compromisso


https://www-sciencedirect.ez18.periodicos.capes.gov.br/science/article/pii/S1567422319300717?via%3Dihub#b0035
https://www-sciencedirect.ez18.periodicos.capes.gov.br/science/article/pii/S1567422319300717?via%3Dihub#b0035
https://www-sciencedirect.ez18.periodicos.capes.gov.br/science/article/pii/S1567422319300717?via%3Dihub#b0035

108

com a reducdo de emissdes de carbono séo iniciativas que destacam a responsabilidade
ecoldgica da empresa. Investimentos em ferramentas eletrénicas para reunides remotas e gestao
de residuos reciclaveis reforcam o compromisso com praticas sustentaveis. A inclusdo social e
0S projetos sociais reiteram a importancia da responsabilidade social corporativa, reconhecendo

que é uma expectativa da sociedade e um diferencial competitivo no mercado.

4.2 Analise e discussdo dos resultados da etapa quantitativa

Com a finalidade de validar os objetivos levantados no inicio do estudo, com a pesquisa
bibliografica, foi aplicado um questionario com perguntas fechadas (Apéndice 1). A pesquisa
de campo ocorreu nos meses de marco, abril e maio de 2024, tendo sido aplicados 311
questionarios, com gestores de todo o Brasil. Este item do capitulo tem o intuito de apresentar,
os resultados obtidos na pesquisa de campo quantitativa. A principio, os dados coletados foram
analisados utilizando a estatistica descritiva, que caracterizou o perfil dos respondentes e das

empresas a que pertencem.

4.2.1 Anédlise da percepcao dos entrevistados

Os dados descritivos foram divididos em duas partes: os do perfil dos entrevistados e
qguanto ao perfil dos hotéis. Na Tabela 6, observam-se os dados relacionados ao perfil dos
entrevistados, com relacdo ao género, e nela, consta que 81,35 % pertencem ao género
masculino e 18,65%, ao género feminino, revelando, assim, que o grande percentual dos
gestores pesquisados € do género masculino, confirmando estudos realizados por Minasi,
Mayer e Santos (2022), onde mostram que as mulheres sdo sub-representadas em posicdes de
maior poder e rendimento no turismo. De acordo com o IBGE (2022), a participacdo feminina
nos cargos de lideranga no Brasil é baixa, com mulheres ocupando menos de 40% dos cargos

gerenciais.

Tabela 6 - Perfil dos respondentes com relagdo ao género

GENERO FREQUENCIA %

Feminino 58 18,65

Masculino 253 81,35
Total 311 100

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.
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A anélise de dados etarios, como apresentada na Tabela 7, oferece insights valiosos para
compreender a demografia de um grupo especifico. A predominancia de participantes adultos,
principalmente do sexo masculino, nas faixas etarias de 41 anos ou mais, pode indicar uma
tendéncia ou preferéncia que merece atencdo para futuras pesquisas e estratégias de
engajamento. Conforme estudo realizado pelo jornal Valor (2023) a idade média dos dirigentes

de empresas no Brasil é de 53,8 anos.

Tabela 7 - Perfil dos respondentes em relacao a faixa etaria

FAIXA ETARIA FREQUENCIA %
Menor do que 20 anos 0 0
De 20 a 30 anos 0 0
De 31 a 40 anos 27 8,69
De 41 a 50 anos 184 59,16
Acima de 50 anos 100 32,15
Total 311 100

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

A Tabela 8 revela um alto nivel de formacdo académica entre os participantes da
pesquisa, indicando que todos possuem graduacdo completa. Além disso, uma porcentagem
significativa, 94,21%, prosseguiu para a pos-graduacdo, 0 que sugere um compromisso com a
educacdo continua e o desenvolvimento profissional. Esse perfil educacional pode refletir

positivamente na qualidade e na profundidade dos dados coletados na pesquisa.

Tabela 8 - Perfil dos respondentes em relacdo ao grau de instrucao

ESCOLARIDADE FREQUENCIA %
Ensino fundamental 0 0
Ensino medio 0 0
Graduagao 18 5,79
Especializagdo 236 75,88
Mestrado 42 13,51
Doutorado 15 4,82
Total 311 100

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.
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A andlise do perfil das empresas através da Tabela 9 revela uma distribuicdo quase
equitativa em termos de anos de fundagdo. A maior parte das empresas, representando 55,30%,
possui até 20 anos de existéncia, sugerindo uma presenca significativa de empresas
relativamente jovens no mercado. Por outro lado, 44,70% das empresas superam 0s 21 anos,
indicando que quase metade das organizacfes tém uma trajetoria consolidada e possivelmente
mais experiéncia no setor. Esses dados podem refletir tendéncias de mercado e mudancas no

panorama empresarial ao longo do tempo.

Tabela 9 - Perfil das empresas em relacdo ao ano de inicio das atividades

TEMPO QUE A
EMPRESA ESTA NO FREQUENCIA %
MERCADO
Até 5 anos 0 0

Entre 6 e 10 anos 16 5,15
Entre 11 e 20 anos 156 50,15
Entre 21 e 50 anos 111 35,70
Mais de 50 anos 28 9,00
Total 311 100

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

A predominancia de empresas de médio porte no mercado é um indicador significativo
da dindmica econémica. Essas empresas, com sua capacidade de gerar empregos e receita, sdo
essenciais para a economia, atuando como um elo importante entre as pequenas empresas e as
grandes corporacdes. Além disso, o faturamento bruto na faixa de R$ 6 milhdes a R$ 20 milhGes
reflete ndo apenas a saude financeira dessas empresas, mas também sua habilidade de se adaptar
e prosperar em um ambiente de negdcios competitivo. Conforme pesquisa realizada pela
Mordor Intelligence (2023) mercado hoteleiro no Brasil € amplamente dominado por hotéis dos

segmentos medio e médio-alto, que respondem por quase 65% da participacéo total do mercado.

Tabela 10 - Perfil das empresas em relacdo a quantidade de funcionarios

QUANTIDADE DE
FUNCIONARIOS

Ate 19 8 2,58

FREQUENCIA %
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Entre 20 e 99 223 71,70
Entre 100 e 499 80 25,72
500 ou mais 0 0

Total 311 100

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Tabela 11 - Perfil das empresas em relacdo ao faturamento anual

FATURAMENTO .
FREQUENCIA %
BRUTO 2023
Menor ou igual aR$ 360 mil 0 0
Maior que R$ 360 mil até R$ 4,8 0 0
milhGes
Maior que R$ 4,8 milhdes até R$ 6 45 14,47
milhdes
Maior que R$ 6 milhdes até R$ 20 169 54,34
milhdes
Maior que R$ 20 milhdes até R$ 83 26,69
50 milhdes
Maior que R$ 50 milhdes 14 4,50
Total 311 100

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

A andlise dos dados descritivos da pesquisa revelou padrdes e tendéncias significativas
sobre o perfil dos entrevistados e das empresas envolvidas. No contexto dos hotéis, observa-se
gue a gestdo tende a ser predominantemente masculina, com uma concentracdo de individuos
na faixa etaria acima dos 40 anos. Isso pode sugerir uma estrutura de lideranca mais tradicional,
onde a experiéncia e a maturidade sdo valorizadas.

A alta qualificacdo académica dos gestores, com a maioria possuindo po6s-graduacéo,
indica um setor que valoriza a educagdo formal e o desenvolvimento continuo de habilidades.
Além disso, a distribuicdo equilibrada entre empresas jovens e estabelecidas sugere um
mercado dinamico, com espago para inovacdo e tradicdo. As empresas de medio porte
desempenham um papel crucial, contribuindo para a estabilidade econdmica e a geracéo de
empregos. Esses insights sdo fundamentais para entender a composi¢do do setor hoteleiro e

podem orientar decisdes estratégicas para o futuro.
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4.2.2 Anélise da percepc¢do dos entrevistados quanto as variaveis Inovacdo, TIC, RSA,
Desempenho Financeiro, Mercadoldgico e Operacional.

Inicialmente, procurou-se avaliar a percepcao dos gestores com relacdo as variaveis
utilizadas no modelo de analise. Para a avaliacdo da percepcao dos gestores quanto as variaveis
capazes de influenciar no desempenho empresarial dos hotéis a partir das dimensfes TICs,
Inovacdo e RSA, foi utilizada a analise descritiva, empregada nas variaveis elaboradas para
constituirem as dimensdes Financeiro, Processos Internos, Clientes, Aprendizagem (BSC) e
percepcdo de desempenho empresarial, em termos mercadoldgico, financeiro e operacional.
Conforme apresentado, a elaboragdo dessas varidveis teve como base a teoria do Balanced
Scorecard (BSC).

Para a andlise descritiva foram utilizados a estimativa da média aritmética, desvio
padrdo, assimetria e curtose, utilizado-se o Statiscal Package for the Social Sciences (IBM
SPSS) versao 22.0. Conforme Corrar, Paulo e Dias (2009), a média aritmética é o centro da
gravidade da distribuicdo e o desvio padrdo é a medida de dispersdo dos dados mais utilizada.
A assimetria é a propriedade que indica a tendéncia e maior concentracdo dos dados em relagédo
ao ponto central (Corrar, Paulo & Dias, 2009). Se tem uma distribuicdo positivamente
assimétrica quando a predominancia de poucos valores grandes, gerando uma cauda mais
alongada a direita, e uma distribuicdo negativamente assimétrica tem predominancia de poucos
valores pequenos e uma cauda mais alongada a esquerda (Hair, Aderson, Tatham & Black,
2005).

Conforme Hair-Junior, Anderson, Tatham e Black (2005), curtose é a medida de
elevacdo ou do achatamento de uma distribuicdo quando comparada com uma distribuicdo
normal. Um valor positivo indica uma distribuicdo relativamente elevada e um valor negativo
indica uma distribuicdo relativamente achatada. A assimetria e a curtose permitem a estimativa
da normalidade da distribuicdo da variavel. Variaveis que apresentam distribuicdo aproximadas
a normal possuem assimetria < |3| e curtose < |10| (Mar6co, 2010). Continuamente, €

apresentada a andlise descritiva das dimens@es englobadas no estudo.

4.2.2.1 Analise Descritiva da Dimenséao “Tecnologia”

Na Tabela 12 ¢ apresentada a analise descritiva da dimensao “Tecnologia

Tabela 12 - Indicadores da analise descritiva para a dimensao “Tecnologia”



Desvio Assimetria Curtose
Variavel | Meédia Padréo |Estatistica|Erro Padrao| Estatistica [Erro Padréo
TECC1 45788 0,49455 -0,321 0,138 -1,910 0,276
TECC2 4,6527 0,47687 -0,645 0,138 -1,595 0,276
TECC3 4,6045 0,48975 -0,430 0,138 -1,827 0,276
TECC4 4,6013 0,52228 -0,755 0,138 -0,703 0,276
TECCS 4,6302 0,48352 -,0542 0,138 -1,717 0,276
TECC6 4,1897 0,64710 -0,204 0,138 -0,676 0,276
TECC7 4,0289 0,63434 -0,230 0,138 -0,499 0,276
TECP1 4,1061 0,78596 -0,189 0,138 -1,357 0,276
TECP2 4,1640 0,65411 -0,181 0,138 -0,701 0,276
TECP3 4,3794 0,71217 -1,132 0,138 1,406 0,276
TECP4 4,6656 0,47254 -0,705 0,138 -1,512 0,276
TECPS 3,9003 0,81103 0,184 0,138 -1,457 0,276
TECF1 1,7910 0,98932 0,711 0,138 -1,031 0,276
TECF2 4,6334 0,55710 -2,120 0,138 9,580 0,276
TECF3 4,7235 0,44800 -1,004 0,138 -0,998 0,276
TECF4 1,7814 1,06428 1,092 0,138 0,342 0,276
TECF5 4,0772 0,91607 -0,736 0,138 0,252 0,276
TECA1l 4,5466 0,49862 -0,188 0,138 -1,977 0,276
TECAZ2 4,7042 0,45715 -0,899 0,138 -1,199 0,276
TECA3 4,4791 0,50037 0,084 0,138 -2,006 0,276
TECA4 4,6849 0,46531 -0,800 0,138 -1,369 0,276
TECAS5 4,6174 0,48681 -0,485 0,138 -1,776 0,276

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.
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A andlise das TICs em hoteis € fundamental para compreender como essas ferramentas

impactam a experiéncia do hdspede e a operagdo hoteleira. A utilizagdo de métodos estatisticos,

como a anélise descritiva, permite uma avaliagdo quantitativa das percepgdes dos usuarios em

relagdo as TICs. Ao considerar variaveis como Média, Desvio Padrdo, Intervalo de Confianca,

Assimetria e Curtose, obtém-se um panorama detalhado do nivel de aceitacao e eficacia dessas

tecnologias.
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Os resultados apresentados na tabela 12 indicam que as TICs sdo bem recebidas no
ambiente hoteleiro, com médias superiores a quatro em quase todas as varidveis. Em apenas
duas variaveis da dimensdo Financeira, observou-se média em torno de 1, que sdo as TICF1 na
qual afirma que as tecnologias possibilitaram o0 aumento margens de comissionamento e TECF4
que afirma que as tecnologias contribuiram para o aumento nas comissdes geradas pelos
fornecedores, em uma escala de concordéncia que vai de um a cinco. I1sso sugere que 0s gestores
ndo apenas aprovam o uso dessas tecnologias, mas também as consideram uma parte integrante
e positiva na hotelaria. Diversos autores (Tussyadiah, Jung & Dieck, 2018; Poushter 2016; Hall
et al., 2000; Shen, Sotiriadis e Zhang, 2020; Rosenberg 2002) confirmam os efeitos positivos
das TICs no setor do turismo.

A assimetria e curtose das variaveis observaveis dentro dos parametros de normalidade,
reforcando a confiabilidade dos dados, assegurando que as respostas ndo estao distorcidas por
extremos ou por uma distribuigdo irregular.

Essa aceitacdo é um indicativo da importancia das TICs na modernizacao dos servigos
hoteleiros, permitindo uma gestdo mais eficiente e uma melhor comunicacdo com os clientes,
processos e aprendizagem. De acordo com Rosenberg (2002), as TICs oferecem um conjunto
de solucdes que aprimorem 0s processos, 0 conhecimento e o desempenho empresarial. A
capacidade de medir e analisar essas variaveis é crucial para os gestores hoteleiros, pois fornece
insights valiosos sobre onde e como investir em melhorias tecnologicas.

Além disso, a analise subsequente dos indices de cada item das dimens@es das TICs
pode revelar areas especificas de forca e oportunidades de aprimoramento. Por exemplo, itens
com valores préximos a cinco podem indicar aspectos particularmente bem-sucedidos das TICs
que podem ser destacados e potencialmente replicados em outras areas.

Em suma, a andlise estatistica das TICs nos hotéis ndo apenas valida a sua adocdo como
também orienta os esforcos de melhoria continua. Estudos (Gretzel et al., 2015; Li et al., 2021)
apontam que as TICs melhoram as vivéncias, a satisfacao e as atitudes dos turistas.

Isso demonstra uma tendéncia crescente na industria hoteleira de abragar a tecnologia
como um meio de enriquecer a experiéncia do cliente e otimizar as operac6es do hotel (Yang
et al., 2022). Com a evolucéo constante das TICs, € provavel que essa tendéncia continue, com
hotéis buscando novas maneiras de integrar solucfes tecnoldgicas inovadoras em suas ofertas

de servigos.

4.2.2.2. Analise Descritiva da Dimensao “RSA”
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Na Tabela 13 ¢ apresentada a analise descritiva da dimensdo “RSA”:

Tabela 13 - Indicadores da analise descritiva para a dimensdo “RSA”

variavel | Media E;;‘r/;% , ,-Assimetria ~ , .Curtose :
Estatistica| Erro Padréo |Estatistica|Erro Padréo
RSAC1 | 4,6206 0,48603 -0,499 0,138 -1,762 0,276
RSAC2 4,7042 0,47785 -1,164 0,138 0,008 0,276
RSAC3 4,7138 0,45270 -0,951 0,138 -1,103 0,276
RSAC4 4,1961 0,98870 -1,692 0,138 3,055 0,276
RSACS 4,6559 0,47582 -0,660 0,138 -1,575 0,276
RSAC6 4,6688 0,47140 -0,721 0,138 -1,490 0,276
RSAP1 3,8778 0,93214 -0,356 0,138 -0,196 0,276
RSAP2 4,2669 0,64470 -0,316 0,138 -0,703 0,276
RSAP3 4,6945 0,47513 -1,029 0,138 -0,476 0,276
RSAP4 4,7235 0,44800 -1,004 0,138 -0,998 0,276
RSAP5 4,1865 0,83701 -1,293 0,138 2,415 0,276
RSAP6 4,6559 0,47582 -0,660 0,138 -1,575 0,276
RSAF1 4,6752 0,46904 -0,752 0,138 -1,444 0,276
RSAF2 1,7942 1,04855 1,028 0,138 0,278 0,276
RSAF3 4,3248 0,77501 -1,598 0,138 4,184 0,276
RSAF4 4,5949 0,55344 -0,956 0,138 -0,112 0,276
RSAF5 1,6785 0,89775 0,679 0,138 -1,417 0,276
RSAAL | 44727 0,51905 -0,099 0,138 -1,507 0,276
RSAA2 42476 0,47497 0,616 0,138 -0,317 0,276
RSAA3 | 4,5048 0,51975 -0,227 0,138 -1,469 0,276
RSAA4 4,2797 0,47063 0,703 0,138 -0,777 0,276
RSAA5 | 4,4148 0,49348 0,348 0,138 -1,891 0,276

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

A andlise dos dados apresentados na Tabela 13 revela uma tendéncia positiva na
percepcédo dos gestores sobre a importancia das préaticas de Responsabilidade Social Ambiental
(RSA) no setor hoteleiro. A maioria das médias, estando acima de 4, sugere uma avaliacdo

favoravel dessas praticas. No entanto, é interessante notar que as variaveis RSAF2 e RSAF5,
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relacionadas ao aumento da lucratividade e ao poder de negociagdo com parceiros,
respectivamente, apresentaram médias mais baixas. Isso pode indicar que, embora 0s gestores
reconhecam a relevancia da RSA em termos gerais, eles ainda ndo percebem um impacto direto
e significativo nas financas e nas relagdes comerciais. A responsabilidade socioambiental é um
compromisso ético e sustentavel que vai além dos aspectos econdmicos, considerando 0s
impactos sociais e ambientais das operagBes empresariais. Empresas que adotam praticas
responsaveis podem se destacar no mercado, melhorando sua imagem e conquistando a
preferéncia dos consumidores conscientes. Estudos recentes (Patari et al, 2014; Rhou, Singal &
Koh, 2016) indicam que, especialmente em periodos de crise, empresas com melhores préaticas
socioambientais podem apresentar desempenhos superiores, com retornos mais altos e menor
volatilidade. No entanto, a relacdo entre responsabilidade socioambiental e desempenho
empresarial ainda € um tema de debate, com pesquisas mostrando resultados variados (Hollanda
et al., 2011; Madorran & Garcia, 2016).

Os dados de assimetria e curtose, ambos abaixo dos limiares de 2 e 4, respectivamente,
reforcam a adequacdo das variaveis para uma andlise estatistica normal. Isso significa que as
respostas dos gestores ndo estdo excessivamente concentradas em extremos, o que poderia
distorcer os resultados e as interpretagdes. A distribuicdo normal € um pressuposto fundamental
para muitos testes estatisticos, pois permite a aplicacdo de inferéncias e conclusdes mais
robustas sobre a populacéo estudada.

Essa distribuicdo sugere que as praticas de RSA sdo consistentemente valorizadas entre
0s gestores, com poucas variacdes extremas que poderiam indicar respostas polarizadas. A
consisténcia nas respostas refor¢a a ideia de que a RSA é vista como um elemento importante
na gestdo hoteleira, embora sua influéncia direta na performance financeira ainda ndo seja
totalmente evidente para os gestores. 1sso abre espaco para uma investigacdo mais aprofundada
sobre como as praticas de RSA podem ser melhor integradas e comunicadas para demonstrar
seu valor ndo apenas social e ambiental, mas também econdmico.

Em suma, os dados indicam uma percepcao positiva das praticas de RSA no setor
hoteleiro, com espaco para melhorar a compreensdo do seu impacto financeiro. Estudos
(Bernal-Conesa et al., 2017; DiSegni, Huly, & Akron, 2015; Taylor et al., 2018) mostram que
a RSA melhora o desempenho financeiro e mercadologico das empresas promovendo o
comprometimento estratégico com a responsabilidade socioambiental e gerando valor tanto
internamente quanto externamente, na economia e no meio ambiente. A normalidade dos dados

fornece uma base solida para futuras analises, que poderdo explorar mais detalhadamente as
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relagbes entre RSA e performance financeira, bem como estratégias para fortalecer essa

percepgao entre os gestores.

4.2.2.3 Analise Descritiva da Dimenséao “lnovagio”

Na Tabela 14 ¢ apresentada a analise descritiva da dimensao “Inovagéo”:

Tabela 14 - Indicadores da analise descritiva para a dimensao “Inova¢ao”

Variavel Media PDae;\r/;% , -Assimetria : , -Curtose ~
Estatistica | Erro Padrdo | Estatistica | Erro Padréo
INOC1 4,5756 0,49505 -0,307 0,138 -1,918 0,276
INOC2 4,5016 0,52594 -0,274 0,138 -1,331 0,276
INOC3 4,7042 0,45715 -0,899 0,138 -1,199 0,276
INOC4 4,7203 0,44960 -0,986 0,138 -1,034 0,276
INOCS5 4,6977 0,45997 -0,865 0,138 -1,259 0,276
INOC6 4,6302 0,48352 -0,542 0,138 -1,717 0,276
INOC7 4,7042 0,45715 -0,899 0,138 -1,199 0,276
INOP1 4,6752 0,48924 -1,000 0,138 -0,403 0,276
INOP2 4,6013 0,49042 -0,416 0,138 -1,839 0,276
INOP3 4,5241 0,54940 -0,566 0,138 -0,795 0,276
INOP4 4,6045 0,48975 -0,430 0,138 -1,827 0,276
INOP5 4,2701 0,59382 -0,166 0,138 -0,541 0,276
INOP6 1,7267 0,98990 0,972 0,138 -0,061 0,276
INOP7 4,1447 0,86972 -0,877 0,138 0,847 0,276
INOP8 4,5563 0,54703 -0,701 0,138 -0,619 0,276
INOF1 45177 0,50049 -0,071 0,138 -2,008 0,276
INOF2 4,3955 0,56327 -0,235 0,138 -0,822 0,276
INOF3 1,7267 0,93975 0,688 0,138 -1,238 0,276
INOF4 4,5820 0,51949 -0,611 0,138 -1,011 0,276
INOF5 4,6688 0,47140 -0,721 0,138 -1,490 0,276
INOA1 4,3408 0,47475 0,675 0,138 -1,555 0,276
INOA2 4,4148 0,49348 0,348 0,138 -1,891 0,276
INOA3 4,2058 0,40493 1,463 0,138 0,140 0,276
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INOA4 4,2958 0,45715 0,899 0,138 -1,199 0,276
INOAS 4,3023 0,45997 0,865 0,138 -1,259 0,276

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

A analise dos dados apresentados na Tabela 14 revela uma percepc¢do positiva dos
gestores em relacdo ao impacto da inovacgdo no setor hoteleiro. As médias elevadas indicam
que, de maneira geral, os gestores reconhecem os beneficios que as inova¢bes podem trazer,
como melhorias na eficiéncia operacional, na experiéncia do cliente e na competitividade no
mercado. Varios autores corroboram com os resultados do presente estudo, que a inovacao
proporciona beneficios para o setor hoteleiro (Yuan, Shin, He e Yong Kim, 2016; Block et al.,
2015; Vargas, 2015; Saunila, 2020; Castela et al., 2018; Zhang & Hartley, 2018). No entanto,
é interessante notar que as varidveis INOP6 e INOF3 apresentaram medias mais baixas,
sugerindo que ha desafios especificos relacionados ao acesso remoto por membros da empresa
e a reducdo de custos.

A assimetria negativa dos dados, embora indique uma distribuicdo ndo perfeitamente
simétrica, ndo é suficientemente acentuada para comprometer a normalidade, visto que 0s
valores sdo inferiores a 3. Da mesma forma, os valores de curtose abaixo de 3 reforcam a
normalidade da distribuicdo, o que é um indicativo de que as respostas estdo relativamente
alinhadas, sem grandes discrepancias ou outliers que poderiam distorcer a analise. Esses
resultados podem servir como base para uma investigacdo mais aprofundada sobre as areas em
gue a inovacdo ainda ndo esta trazendo os resultados esperados, permitindo aos gestores
desenvolver estratégias direcionadas para esses pontos especificos e potencializar o impacto

positivo da inovagao no setor.

4.2.2.4 Analise Descritiva da Dimensiao “Percepcdo de Desempenho de Mercado”

Na Tabela 15, ¢ apresentada a analise descritiva da dimensdo “Percepcdo de

Desempenho de Mercado™:

Tabela 15 - Indicadores da andlise descritiva para a dimenséo percepcdo de desempenho de

mercado

Desvio Assimetria Curtose

i3 Média
Variavel Padrio

Estatistica | Erro Padrao | Estatistica | Erro Padrao
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DESM1 4,3826 0,73499 -1,723 0,138 5,329 0,276
DESM?2 4,2894 0,65243 -0,375 0,138 -0,730 0,276
DESM3 4,6559 0,47582 -0,660 0,138 -1,575 0,276
DESM4 4,6527 0,47687 -0,645 0,138 -1,595 0,276
DESM5 4,0514 0,55989 0,018 0,138 0,192 0,276

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

A andlise dos dados apresentados na tabela 15 revela uma tendéncia positiva dos
gestores em relacdo ao impacto das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TICs),
inovacao e praticas de Responsabilidade Social (RSA) no desempenho mercadoldgico do setor
hoteleiro. Esta percepcdo é corroborada pela consideracdo das TICs como uma ferramenta
estratégica essencial para o desenvolvimento de novas oportunidades de mercado, o que, por
sua vez, aumenta a competitividade e fomenta a inovagéo no turismo.

A assimetria negativa observada nos dados, embora presente, apresenta valores abaixo
de 3, 0 que sugere uma distribui¢cdo normal das variaveis em estudo, de acordo com o critério
de Maréco (2010). Além disso, os valores de curtose, situando-se entre -2 e 4, reforcam essa
interpretacdo, indicando que ndo ha desvios extremos que comprometam a normalidade da
distribuicdo. Esses resultados sdo significativos, pois indicam que as praticas adotadas estdo
alinhadas com as tendéncias atuais do mercado e que 0s gestores estdo conscientes da
importancia das TICs e da RSA como diferencial competitivo no setor.

A integracdo desses elementos pode levar a uma melhoria continua no desempenho das
empresas hoteleiras, destacando-se em um mercado cada vez mais globalizado e dinamico. A
adocdo dessas tecnologias e praticas ndo so contribui para a eficiéncia operacional, mas também
para a construcdo de uma imagem corporativa positiva, atraindo clientes que valorizam a
inovacdo e a responsabilidade social. Portanto, é fundamental que os gestores continuem a
investir nessas areas, garantindo que suas estratégias estejam em consonancia com as
expectativas dos consumidores e as exigéncias de um ambiente de negdcios em constante

evolugéo (Miranda, Vasconcelos & De Luca, 2015).

4.2.2.5 Analise Descritiva da Dimensao “Percepcédo de Desempenho Financeiro”

Na Tabela 16, ¢ apresentada a analise descritiva da dimensdo “Percepcdo de

Desempenho Financeiro™:
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Tabela 16 - Indicadores da analise descritiva para a dimenséo percep¢do de desempenho

financeiro

Varidvel N PD:S\:;% ’ ,.Assimetria ~ _ Curtose N
Estatistica | Erro Padréo | Estatistica| Erro Padréo

DESF1 4,1447 0,55209 0,059 0,138 0,059 0,276

DESF2 4,6495 0,47789 -0,630 0,138 -1,614 0,276

DESF3 3,8875 0,67933 0,142 0,138 -0,832 0,276

DESF4 4,6206 0,48603 -0,499 0,138 -1,762 0,276

DESF5 3,6977 0,66621 -0,622 0,138 2,105 0,276

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

A andlise das médias descritas na tabela 16, que variam de 3 a 4, sugere que 0s gestores
possuem uma percepcdo moderada em relacdo ao aumento da lucratividade (DESF3) e dos
investimentos (DESF5). Isso pode indicar uma avaliagdo equilibrada do desempenho
financeiro, onde os gestores reconhecem avangos, mas ainda veem espaco para melhorias.

A normalidade dos dados, evidenciada pelos valores de assimetria e curtose inferiores a
3, reforca a confiabilidade das respostas obtidas e sugere uma distribuicdo equilibrada das
percepcdes dos gestores. Essa normalidade multivariada é importante, pois indica que ndo ha
distorcdes significativas nas respostas que possam comprometer a interpretacao dos resultados.

Em contextos empresariais, entender a percepcdo dos gestores sobre o desempenho
financeiro é crucial, pois pode influenciar decisdes estratégicas futuras. A tendéncia de médias
inferiores para as variaveis DESF3 e DESF5 pode refletir uma cautela dos gestores em relacéo
ao otimismo financeiro, o que pode ser uma postura prudente em ambientes de negocios
incertos ou volateis. Além disso, a normalidade na distribuicdo das respostas aponta para uma
consisténcia nas avaliagdes, o que pode facilitar a comparacdo entre diferentes grupos ou
periodos. A analise estatistica, como a apresentada, € uma ferramenta valiosa para desvendar
nuances no comportamento e nas expectativas dos gestores, permitindo uma melhor

compreensdo das dinamicas financeiras e organizacionais.

4.2.2.6 Analise Descritiva da Dimensao “Percepcio de Desempenho Operacional”

Na Tabela 17, ¢ apresentada a analise descritiva da dimensdo “Percepcdo de

Desempenho Operacional:
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Tabela 17 - Indicadores da andlise descritiva para a dimenséo percepcdo de desempenho

operacional
Varidvel Media IE;dS\r/;% , ,.Assimetria ~ _ Curtose ~
Estatistica | Erro Padréo [Estatistica| Erro Padréo
DESO1 4,6045 0,48975 -0,430 0,138 -1,827 0,276
DESO2 4,6559 0,47582 -0,660 0,138 -1,575 0,276
DESO3 4,6013 0,49042 -0,416 0,138 -1,839 0,276
DESO4 4,9132 0,28202 -2,949 0,138 6,741 0,276

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

A andlise dos dados apresentados na tabela 17 indica que as médias de avaliagdo do
desempenho operacional da hotelaria, influenciadas pelas Tecnologias da Informacdo e
Comunicacéo (TICs), inovacdes e praticas de Responsabilidade Social Ambiental (RSA), sdo
altamente positivas, variando entre 4 e 5. Esta tendéncia otimista por parte dos gestores sugere
uma percepcdo favoravel quanto ao impacto dessas praticas no setor.

Além disso, a normalidade dos dados é confirmada pelos indicadores de assimetria e
curtose, que estdo abaixo dos limiares de 3 e 10, respectivamente, apontando para uma
distribuicdo equilibrada das respostas. Isso reforca a consisténcia dos resultados e a auséncia de
viés significativo nas respostas, permitindo inferir que as TICs, inovacOes e praticas de RSA
séo percebidas como fatores contribuintes para o sucesso operacional na hotelaria.

A normalidade multivariada entre as variaveis é um indicativo de que nao ha extremos
que distorcam a interpretacdo dos dados, o que é crucial para analises estatisticas confiaveis.
Portanto, pode-se concluir que hd um consenso geral entre os gestores sobre os beneficios das
TICs, inovacdes e praticas de RSA, e que esses elementos sdo considerados impulsionadores
chave para a melhoria do desempenho no contexto hoteleiro. Essa percepgéo alinhada e positiva
é essencial para a adocdo continua e o aprimoramento dessas praticas, visando ndo apenas 0
crescimento sustentavel, mas também a competitividade no mercado. Diversos estudos
(Aragon-Correa et al., 2008; Torugsa et al., 2013; Blome, Schoenherr e Kaesser, 2013; Block
et al., 2015; Vargas, 2015; Krizaj et al., 2021) confirmam essa percepgéo.

4.2.3 Adequacdo de um conjunto variaveis observaveis para fins da composi¢cdo das
dimensdes propostas no estudo (Inovacgdo, TICs, das praticas de RSA e percepcao
de Desempenho Empresarial).
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Com o objetivo de adequar um conjunto variaveis observaveis para fins da composicao
das dimensdes propostas no estudo (Inovacdo, TICs e das praticas de RSA e percepgédo de
desempenho Empresarial) foi inicialmente utilizada a Analise Fatorial Exploratoria (AFE). A
AFE é um método estatistico robusto, utilizado para avaliar a estrutura subjacente de um
conjunto de varidveis (Hair et al., 2009). Os indicadores comunalidade, carga fatorial, teste de
esfericidade de Bartlett e KMO, sdo essenciais para determinar a adequacao do modelo fatorial.
Eles ajudam a entender como as variaveis se agrupam e contribuem para a explicacdo da
variancia observada, facilitando a interpretacdo dos constructos subjacentes aos dados
coletados.

A AFE identifica a estrutura subjacente das relacfes entre varidveis observadas. Os
resultados mencionados sugerem uma adequada associacdo entre as variaveis e os fatores
propostos, o que € um indicativo positivo da validade do modelo. Valores de comunalidade
superiores a 0,5, indicam que uma quantidade significativa da variacdo de cada variavel é
compartilhada com o fator, reforcando a convergéncia dentro do modelo fatorial. A tabela 20,
ao apresentar todos os valores de comunalidade acima do limiar recomendado, estando o valor
mais baixo (0,548) na variavel TICF5, e o valor mais alto (0,960) na variavel INOCS5, confirma
a adequacdo das variaveis ao modelo. Isso ndo apenas atende, mas também reforca as diretrizes
estabelecidas por Hair et al. (2009), proporcionando confianca na estrutura fatorial adotada e
na interpretacdo dos dados.

Hair et al. (2009) destacam a importancia de cargas fatoriais significativas para
assegurar a representatividade de cada varidvel em um determinado fator. VValores acima de 0,5
sdo considerados minimos para essa representatividade, enquanto valores acima de 0,6 sugerem
uma estrutura robusta e bem definida dentro de um constructo. A referéncia a tabela 20 indica
gue o estudo em questdo conseguiu cargas fatoriais que ndo apenas atendem, mas excedem
esses limiares, com a menor carga sendo 0,614 em RSAAL e RSAA2 e a maior atingindo 0,980
em INOCS5, o que demonstra uma consisténcia notavel na estrutura fatorial e reforga a validade
do constructo analisado. Esses resultados sdo encorajadores, pois indicam uma forte relacdo
entre as variaveis e os fatores, e uma clareza na defini¢do dos constructos.

A medida de adequacdo da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) é fundamental para
avaliar a pertinéncia da realizacdo de uma analise fatorial. Valores de KMO proximos a 1
sugerem que a analise fatorial é, de fato, adequada para os dados em questdo, pois indicam que
as varidveis compartilham variagdo comum suficiente para justificar a técnica. No caso

apresentado, as dimensdes com KMO de 0,500 est&o no limite do aceitavel segundo Hair et al.
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(2009), enquanto Pallant (2007) considera 0,6 o minimo desejavel, indicando que talvez seja
necessario revisar a estrutura dessas dimensdes ou a coleta de dados. Com base na tabela 20,
identifica-se que o menor valor do KMO esta presente nas dimensdes “TIC - Aprendizagem”,
“RSA- Aprendizagem”, RSA- Fiananceiro”, “Inovagao- Aprendizagem, ‘“Desempenho
Mercado” ¢ Desempenho Financeiro” com 0,500. As dimensdes com valores acima de 0,7,
especialmente a “Inovagao - Cliente” com 0,800, mostram uma adequagdo mais robusta para a
analise fatorial. O teste de Esfericidade de Bartlett, por sua vez, verifica se as variaveis estao
correlacionadas e, portanto, se a matriz de correlacdo € identicamente nula. Os resultados
significativos (p<0,05) em todas as dimensdes confirmam a presenga de correlagdes e,
consequentemente, a viabilidade da analise fatorial para esses dados. Pode-se perceber, na
tabela 18, que todos os valores de significancia foram 0,000, apontando, assim, correlacdo entre
as variaveis e a viabilidade da construcédo destas dimensdes.

A variancia total explicada é um indicador crucial na analise fatorial, pois determina a
quantidade de informacgdo que pode ser atribuida aos fatores extraidos. Hair et al. (2009)
sugerem gue, em Ciéncias Sociais, um valor percentual de 60% é adequado para confirmar que
as variaveis de um constructo sdo bem representadas por um fator. Além disso, a confiabilidade
de um questionario é frequentemente avaliada pelo Alfa de Cronbach, onde valores acima de
0,6 sdo considerados aceitaveis para estabelecer a confiabilidade do instrumento. No entanto, é
importante notar que valores mais baixos em algumas dimens@es, como "TIC-Aprendizagem”,
"RSA-Aprendizagem™ e "Inovacgdo-Aprendizagem™, podem indicar a necessidade de revisdo ou
ajuste nas variaveis dessas dimensdes para melhorar a confiabilidade. Em contraste, um valor
de 0,978 para a dimensdo "RSA-Cliente" destaca uma confiabilidade excepcionalmente alta,
sugerindo que as variaveis dessa dimensdo estdo muito bem alinhadas com o constructo que

pretendem medir.
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MEDIDA
; 5 ; CARGA COMUNA ESFERICI VARIANCIA
VARIAVEL DESCRIGAO DA VARIAVEL MSA DE DADE DE TOTAL EIGENV OLKIN DE
FATORIAL LIDADE CRON BARTLET | EXPLICADA ALUE ADEQUACAO
BACH T DE
AMOSTRAGE
M
TICC1 agilizou as respostas aos clientes 0,945 0,893 0,769
TICC2 agilizou a resolugdo das reclamacdes 0,930 0,865 0,795
0954 37112 87,794 % 3,512 0,784
TICC3 melhorou a qualidade do atendimento ao cliente 0,941 0,885 0,769 ' Sig- 0,000 ' ! !
TICC5 agilizou o atendimento ao cliente 0,932 0,869 0,803
TICP1 motivou os colaboradores a participarem de 0,894 0,799 0,652
capacitagdes
otimizou o rocesso de capacitacdo dos 0,888 0,788 0,660 372,978
TICP? p p ¢ 0,825 Sig - 0,000 74,473 2,234 0,692
colaboradores
TICP3 favoreceu a uma capacitagdo mais individualizada 0,804 0,647 0,816
TICF2 aumentou nossa lucratividade 0,878 0,771 0,618
TICF3 reduziu 0s nossos custos 0,875 0,765 0,620
0716  2o&L74 69,452 2,084 0,656
TICFS favoreceu o0 aumento do poder de negocia¢do comos 0,740 0,548 0,815 ! Sig — 0,000 ! ! !
meus fornecedores
TICAd melhorou a satisfagdo e o engajamento dos 0,830 0,689 0,500
colaboradores 0,548 47,403 68,870 1,377 0,500
TICAS suportam adequadamente  as necessidades 0,830 0,689 0,500 ! Sig-0,000 ! ! !
operacionais e estratégicas da empresa
RSAC2 gerou um impacto positivo aos clientes 0,973 0,948
RSAC3 melhorou a qualidade do atendimento ao cliente 0,973 0,948 0,978 3,760
RSAC5 gerou satisfagdo aos meus clientes 0,959 0,920
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impactou na responsabilidade dos produtos 0,972 0,945
RSAC6
ofertados aos meus clientes
RSAP3 favoreceu o reaproveitamento de residuos pelos 0,953 0,907 0,659
membros da minha equipe 927 809
. N L . . 0,929 L 87,790 2,634 0,696
RSAP4 otimizou a execug¢do das atividades na minha equipe 0,968 0,938 0,627 Sig-0,000
RSAP6 gerou um impacto positivo na minha equipe 0,888 0,789 0,884
RSAF2 aumentou nossa lucratividade 0,941 0,886 0,500
aumentou o poder de negociacdo com os meus 0,941 0,886 0,500 280,167
RSAFS5 _ p gociag 0,866 Sig-0,000 88,624 1,772 0,500
parceiros
melhorou as habilidades e competéncias dos 0,783 0,614 0,500
RSAA1
colaboradores 0,370 16,323 61,351 1,227 0,500
RSAAS suportam  adequadamente as  necessidades 0,783 0,614 0,500 ' Sig- 0,000 ' ! !
operacionais e estratégicas da empresa
INOC3 melhorou a qualidade do atendimento ao cliente 0,960 0,921 0,811
INOC4 melhorou o acompanhamento aos viajantes durante 0,979 0,959 0,756
suas viagens
2084,901
INOC5 agilizou o atendimento ao cliente 0,980 0,960 0,794 0,975 Sig-0,000 92,997 3,720 0,800
INOC7 aumentou a diversidade de produtos ofertados aos 0,938 0,880 0,849
meus clientes
INOPL agilizou as trocas de informagdes entre 0s membros 0,886 0,785 0,692
da minha empresa
otimizou a execugdo das atividades na minha 0,871 0,759 0,717 370.409
INOP4 0,835 > 75,528 2,266 0,721
empresa Sig -0,000
INOPS reduziu a quantidade de erros dentro da minha 0,850 0,722 0,760
empresa
INOF1 aumentou nossa lucratividade 0,883 0,780 0,736 456,611
INOF4 reduziu 0s nossos custos 0,868 0,754 0,770 0,864 Sig-0,000 78,932 2,368 0,724
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INOFS aumentou o poder de negociacdo com os meus 0,913 0,834 0,679
parceiros
INOAL melhorou as habilidades e competéncias dos 0,797 0,636 0,500
colaboradores 0,423 23,642 63,580 1,272 0,500
INOA3 incentivou a geracdo e implementacdo de novas 0,797 0,636 0,500 ' Sig-0,000 ' ' '
ideias por parte dos colaboradores
DESM3 Aumentou sua participagéo de mercado 0,881 0,776 0,500
o712 220,562 77,610 1,552 0,500
DESM4 Melhorou a satisfa¢do dos clientes 0,881 0,776 0,500 ' Sig-0,000 ' ! !
DESF2 Reduziu o nivel de endividamento 0,967 0,935 0,500
0930 36331 93,501 1,870 0,500
DESF4 Reduziu os custos 0,967 0,935 0,500 ! Sig-0,000 ! ! !
DESOL melhorou a capacidade da empresa de inovar e 0,934 0,871 0,824
introduzir novos produtos no mercado
aumentou a eficiéncia e a eficacia das operacbes da 0,965 0,931 0,689 896.488
DESO2 0,944 At 89,982 2,699 0,750
empresa Sig — 0,000
aumentou a satisfacdo dos clientes com os produtos 0,947 0,897 0,756
DESO3

ou servigos oferecidos

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.
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A andlise fatorial exploratoria (AFE) é uma técnica estatistica utilizada para identificar
a estrutura subjacente dos dados. Quando os resultados dos indicadores estdo alinhados com as
especificacOes (Hair et al.,2009), isso indica que a AFE foi bem-sucedida em capturar os fatores
latentes que explicam as variagdes observadas nas variaveis medidas. Salvar as pontuac6es dos
fatores como variéveis para anélises futuras € uma pratica recomendada, pois permite investigar
as relacdes entre os fatores e outras dimensdes de interesse, potencializando o entendimento
das dindmicas subjacentes aos dados. Essa abordagem é fundamental para garantir que as
interpretacdes e conclusdes sejam baseadas em evidéncias solidas e confiaveis.

Visando confirmar os resultados encontrados através da AFE, neste estudo também foi
realizada a Analise Fatorial Confirmatéria (AFC). A AFC é uma técnica estatistica usada para
testar a validade de um modelo tedrico de medida. Segundo Mar6co (2014), ela permite avaliar
a qualidade do ajustamento desse modelo tedrico a estrutura correlacional das varidveis
observadas. A AFC pode confirmar se um conjunto de variaveis manifestas se ajusta
adequadamente ao modelo tedrico proposto, indicando se ajustes Sdo necessarios para
aprimorar o0 modelo, conforme sugerido por Hair et al. (2009).

A validacdo de constructos é um aspecto importante na pesquisa comportamental e
social, garantindo que os instrumentos de medicdo estejam adequadamente capturando os
conceitos teodricos que pretendem medir. A confiabilidade composta (CC) e a variancia média
extraida (AVE) sdo duas métricas fundamentais nesse processo.

A confiabilidade composta (CC) reflete a consisténcia interna de um constructo,
indicando até que ponto seus itens estdo correlacionados, sugerindo que eles medem o mesmo
conceito (Hair et al. 2009). Um valor acima de 0,70 € geralmente considerado aceitavel,
indicando uma boa consisténcia interna. Por outro lado, a AVE mede a quantidade de variancia
gue um constructo captura de seus indicadores em relacdo a quantidade de variancia devido ao
erro de medicdo. Um valor de AVE de 0,50 ou mais € desejavel, pois indica que a maioria da
variancia dos indicadores é devida ao constructo e ndo ao erro. Essas métricas séo calculadas
com base nas cargas fatoriais dos itens e nas correlagdes entre eles, fornecendo uma base solida
para a avaliacdo da validade convergente de um constructo (Hair-Janior, Black, 75 Babin,
Anderson & Tatham, 2009).

A formula matematica para esses calculos envolve a soma dos quadrados das cargas
fatoriais dos itens (para a confiabilidade composta) e a comparacgdo desta soma com a variancia
total dos itens (para a AVE). Esses calculos sdo fundamentais para assegurar a precisdo e a

confiabilidade dos resultados de pesquisa, permitindo que pesquisadores e praticantes facam
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inferéncias apropriadas com base nos dados coletados. O céalculo desses indicadores possui a

seguinte formulagdo matematica:

Confiabilidade do Constructo = ( X, Cargas Padronizadas ) * [1]
(Y Cargas Padronizadas ) 2 + 3 Erro de Mensuragio dos Indicadores

Variancia Extraida = Y Cargas Padronizadas’ [2]

Y. Cargas Padronizadas® + Y Erro de Mensuragio dos Indicadores

O erro de mensuracgdo dos indicadores ¢ calculado a partir da seguinte relagdo matematica:

Erro = 1 — (Carga Padronizada) 2 [3]

Conforme pode-se verificar na tabela 19, os nimeros da Varidncia Média Extraida
ficaram entre 0,613 e 0,938. J& a Confiabilidade Composta entre 0,727 a 0,983, atestando um
bom resultado. Na Tabela 19 sdo apresentados os resultados da Confiabilidade Composta do
Constructo (CC) e da Variancia Média Extraida (AVE):



Tabela 19 — Indicadores da Analise Fatorial Confirmatdria (AFC)

Carga Fatorial

Dimensao Fator Variavel - AVE CcC
Padronizada
INOP1 0,886
Processo INOP4 0,871 0,755 0,907
INOP8 0,850
INOF1 0,883
Financeiro INOF4 0,868 0,788 0,917
Inovagsio INOF5 0,913
. INOA1 0,797
Aprendizagem INOA3 0.797 0,635 0,776
INOC3 0,960
. INOC4 0,979
Cliente INOC5 0.980 0,929 0,981
INOC7 0,938
TICP1 0,894
Processo TICP2 0,888 0,744 0,941
TICP3 0,804
TICF2 0,878
Financeiro TICF3 0,875 0,694 0,871
TICF5 0,740
TICs :
. TICA4 0,830
Aprendizagem TICAS 0.830 0,688 0,727
TICC1 0,945
. TICC2 0,930
Cliente TICC3 0,941 0,877 0,966
TICCH 0,932
RSAP3 0,953
Processo RSAP4 0,968 0,890 0,955
RSAP6 0,888
. . RSAF2 0,941
Financeiro RSAFS 0.941 0,885 0,891
RSA . RSAA1 0,783
Aprendizagem RSAAG 0.783 0,613 0,760
RSAC2 0,973
. RSAC3 0,973
Cliente RSACS 0.959 0,938 0,983
RSAC6 0,972
Desempenho DESF2 0,967
Financeiro DESF4 0,967 0,935 0,964
Desempenho DESM3 0,881
Mercadologico DESM4 0,881 0,776 0,873
Desempenho DESO1 0,934
or anizlgcional DESO2 0,965 0,899 0,964
g DESO3 0,947

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.
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Os resultados apresentados na tabela 19 séo indicativos de um modelo de mensuragao

robusto e confiavel. A alta consisténcia interna dos constructos, evidenciada pela confiabilidade

composta superior a 0,70, € um forte indicativo de que as variaveis estdo bem alinhadas com o

construto que pretendem medir. Além disso, a variancia extraida sendo superior a 0,5 em todos

0s constructos reforca a adequacéo do modelo, sugerindo que uma quantidade significativa da

variancia das observacdes € explicada pelos constructos. Esses indicadores sdo essenciais para
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assegurar a validade convergente do modelo, permitindo que pesquisadores e profissionais

tenham confianga nos instrumentos utilizados para capturar os fenémenos de interesse.

4.2.4. Investigacdo da relacdo existente entre inovacdo, TICs e das praticas de RSA e

percepcao de desempenho empresarial

Conforme citado, para investigar a relacao existente entre as dimensdes Inovagéo, TICs,
Préaticas de RSA e Percepcdo de Desempenho Empresarial foi utilizada a Analise de Regressédo
Linear Multipla. A Regressdo Linear Multipla é uma ferramenta estatistica que permite aos
pesquisadores examinarem a influéncia de mdaltiplas varidveis independentes sobre uma
variavel dependente (Hair et al., 2009). Este método é particularmente Gtil em situacGes onde
se deseja entender como varias dimensfes podem conjuntamente impactar um determinado
resultado. No contexto apresentado, a analise foi conduzida em trés etapas distintas, cada uma
investigando o efeito das dimensGes consideradas como independentes sobre diferentes
aspectos do desempenho organizacional.

Como procedimento da Analise de Regressdo Linear Mdltipla, inicialmente foi realizada
a Andlise de Variancia (ANOVA), um método estatistico robusto e amplamente utilizado para
testar diferencas entre duas ou mais médias. Este procedimento é essencial quando se deseja
compreender se as variagdes observadas em uma variavel dependente podem ser atribuidas a
diferentes condicdes ou tratamentos. No contexto da regressao linear, a ANOVA auxilia na
determinacdo da eficacia do modelo em explicar a variabilidade dos dados. Ao verificar a
significancia dos coeficientes, a ANOVA pode confirmar se as varidveis independentes tém um
impacto estatisticamente significativo sobre a variavel dependente.

A hipoétese nula na ANOVA postula que ndo ha diferenca significativa entre 0s grupos,
enguanto a hipotese alternativa sugere o contrario. O teste F, que compara a variancia entre 0s
grupos com a variancia dentro dos grupos, € utilizado para avaliar essas hipoteses. Se o valor
de F calculado for maior que o valor critico de F, rejeita-se a hipdtese nula, indicando que ha
diferengas significativas entre as médias dos grupos.

E importante ressaltar que a validade dos resultados da ANOVA depende do
cumprimento de certas premissas, como a normalidade da distribuicdo dos dados, a
homogeneidade das variancias e a independéncia das observacdes. Quando essas condi¢des séo
atendidas, a ANOVA se torna uma ferramenta para testar hipdteses e extrair conclusfes

significativas dos dados. Em casos em que as premissas ndo sdo satisfeitas, métodos
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alternativos, como a transformacdo de dados ou o uso de testes ndo paramétricos, podem ser
considerados.

Em resumo, a ANOVA permite uma andlise rigorosa e sistematica das relacGes entre
variaveis e fornece insights para a tomada de decisdes baseada em evidéncias. Seu papel na
verificacdo da validade de hipdteses tedricas é fundamental em diversos campos de estudo,
desde a pesquisa cientifica até aplicagdes empresariais e industriais.

Ainda como procedimento da Anélise de Regressdao Multipla, foi utilizado o Fator de
Inflacio da Variancia (VIF) para verificar a existéncia de multicolinearidade. E uma prética
recomendada, pois assegura que as varidveis independentes ndo estejam excessivamente
correlacionadas, o que poderia distorcer os resultados da regressao. A multicolinearidade é uma
condicdo estatistica que ocorre quando ha uma correlacéo alta entre variaveis independentes em
um modelo de regressdo multipla, o que pode levar a dificuldades na estimativa dos coeficientes
dos parametros do modelo. Valores de VIF abaixo de 1 sugerem a auséncia de
multicolinearidade, enquanto valores acima de 10 podem indicar problemas significativos. No
entanto, como mencionado por Hair et al. (2009), ndo existe um limite rigido para o VIF, e a
aceitabilidade de um certo nivel de multicolinearidade pode variar conforme o contexto da
pesquisa.

Neste estudo, também foi realizado o teste de Durbin-Watson, essencial para detectar a
presenca de autocorrelacdo nos residuos, o que poderia indicar problemas na andlise de
regressdo. E um teste aplicado em modelos de regressdo para avaliar se ha uma correlagdo entre
os termos de erro em diferentes periodos (ou observacdes), o que violaria um dos pressupostos
classicos da regressao linear, que assume que 0s erros sdo independentes entre si. Um valor
proximo de 2 indica que ndo ha autocorrelacdo. Valores préximos de 0 indicam uma
autocorrelacdo positiva forte, o que significa que os erros tendem a seguir um padréo. Ja valores
préximos de 4 indicam autocorrelacdo negativa, sugerindo que um erro positivo tende a ser
seguido por um erro negativo.

A analise de Regresséo Linear Multipla, portanto, oferece insights que podem orientar
decisdes estratégicas e operacionais dentro de organizagdes que buscam otimizar seu

desempenho em diversas areas.
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4.2.4.1. Andlise de Regressao Multipla para a Varidvel Dependente Percepcdo do

Desempenho Financeiro (DESF)

Na tabela 20 séo apresentados os indicadores da ANOVA, para a regressdo envolvendo

a varidvel dependente Percepcdo de desempenho financeiro:

Tabela 20 - Indicadores da ANOVA — Variavel dependente: Percepcdo do Desempenho
Financeiro (DESF)

Soma dos Quadrado .
Modelo Quadrados df Médio F Sig.
1 Regressao 163,576 12 13,631 27,742 < 0,0001°
Residuo 146,424 298 0,491
Total 310,000 310

a. Variavel Dependente: FDESF
b. Preditores: (Constante), FINOA, FINOF, FTICA, FRSAA, FRSAF, FTICP, FTICC,

FRSAP, FTICF, FINOP, FRSAC, FINOC
Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Conforme pode ser observado através dos indicadores apresentados na tabela 20, o
modelo de regressdo proposto mostrou-se significativo (sig < 0,0001), indicando a existéncia
de correlacdo pelo menos entre uma variavel independente (preditora) com a dependente. Nesta
situacdo, procurou-se investigar os demais indicadores da analise de regressdo. Na tabela 21 é
apresentado o resumo do modelo de regressao obtido:

Tabela 21: Resumo do Modelo de Regressdo para a Variavel dependente Percepc¢éo do
Desempenho Financeiro (DESF)

Modelo R R quadrado R quadrado Erro padrgo da Durbin-Watson
ajustado estimativa
1 0,726* 0,528 0,509 0,70096874 0,421

a. Preditores: (Constante), FINOA, FINOF, FTICA, FRSAA, FRSAF, FTICP, FTICC,
FRSAP, FTICF, FINOP, FRSAC, FINOC
b. Variavel Dependente: FDESF

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Observa-se que o teste Durbin-Watson apresentou o valor préximo a zero, podendo
indicar a existéncia de autocorrelacdo positiva entre os residuos. Nesta situacdo, observou-se
que o coeficiente de determinacdo R2 obteve o valor de 0,52. Optou-se por continuar a analise
para se verificar a significancia das variaveis independentes no modelo, cujo resultado é

apresentado na tabela 22:
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Tabela 22 - Valores do coeficiente angular B da analise de regressdo para a varidvel dependente

Percepcdo do Desempenho Financeiro (DESF)
B
Dimenséo Fator Codigo | Sig N&o . VIF
padronizado Padronizado
Constante | 1,000 | -6,786E-16

Processos FINOP | 0,003 0,301 0,301 3,189

Inovagio Financeiro FINOF | 0,377 -0,075 -0,075 2,784
Clientes FINOC | 0,884 0,032 0,032 4,996
Aprendizagem | FINOA | 0,001 -0,146 -0,146 1,173

Cliente FTICC | 0,039 -0,148 -0,148 1,122

TIC Processos FTICP | 0,070 0,121 0,121 13,704
Financeira FTICF | 0,008 0,236 0,236 18,186
Aprendizagem FTICA | 0,000 0,180 0,180 1,224

Financeiro FRSAF | 0,000 -0,208 -0,208 6,567

RSA Processos FRSAP | 0,001 0,512 0,512 4,476
Clientes FRSAC | 0,091 -0,288 -0,288 29,347
Aprendizagem | FRSAA | 0,081 0,077 0,077 1,142

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Conforme pode ser observado na tabela 22, algumas varidveis apresentaram valores de
Fator de Inflacdo da Variancia (VIF) muito altos (acima de 10) o que pode indicar a presenca
de multicolinearidade. De forma analoga, algumas variaveis apresentaram o coeficiente angular
ndo significativo. Nestes casos, optou-se por retird-las do modelo de andlise, sendo realizada
entdo nova regressdo linear multipla.

Na tabela 23 sdo apresentados os indicadores o resumo do modelo de regressdo obtido

com a retirada das variaveis independentes néo significativas:

Tabela 23: Resumo do Modelo de Regressédo para a Variavel dependente Percepcao do
Desempenho Financeiro (DESF) sem varidveis ndo significativas

Modelo R R quadrado R quadrado Erro padrgo da Durbin-Watson
ajustado estimativa
1 0,715* 0,511 0,500 0,70742455 0,430

a. Preditores: (Constante), FINOA, FTICA, FRSAP, FRSAF, FTICC, FTICF, FINOP
b. Varidvel Dependente: FDESF
Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Mesmo com a retiradas das variaveis consideradas como néo significativas, observa-se
que o teste Durbin-Watson ainda indica a possibilidade de autocorrelacdo positiva entre os
residuos. Nesta situacdo, o coeficiente de determinacdo R2 foi estimado em 0,511.

Na tabela 24 apresentam-se os valores dos coeficientes angulares obtidos para a analise
de regressdo para a variavel dependente Percep¢do do Desempenho Financeiro (DESF) quando

retiradas as variaveis independentes nédo significativas:
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Tabela 24: Valores do coeficiente angular B da anélise de regressdo para a variavel dependente

Percepcdo do Desempenho Financeiro (DESF) sem variaveis ndo significativas

B
Dimens&o Fator Codigo Sig N&o _ VIF
. Padronizado

Padronizado

Constante | 1,000 | -4,687E-16
Inovagéio Procgssos FINOP | 0,008 0,222 0,222 4,257
Aprendizagem FINOA | 0,000 -0,153 -0,153 1,083
Cliente FTICC 0,013 -0,152 -0,152 2,278
TIC Financeira FTICF | 0,000 0,331 0,331 3,239
Aprendizagem FTICA | 0,000 0,151 0,151 1,041
RSA Financeira FRSAF | 0,000 -0,182 -0,182 1,068
Processo FRSAP | 0,001 0,272 0,272 3,867

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Neste procedimento adotado, todas as variaveis independentes se apresentaram como
significativas, com excecdo da constante do modelo (Sig = 1,000). Através dos valores dos
coeficientes angulares B estimados, observa-se que a percepcao de desempenho financeiro é
mais influenciada pela variavel FINOP, que expressa 0 quanto a implantacdo de estratégias
inovadoras na organizacdo influencia nos processos internos, como troca de informacdes e
interacdo entre os membros da organizacdo (coeficiente angular B = 0,222), pela variavel
FTICF, que expressa o quanto o uso das TICs afeta os indicadores financeiros como margens
de comissionamento e lucratividade, entre outros (coeficiente angular B = 0,331) e a variavel
FRSAP, que expressa 0 quanto a adocdo de praticas de responsabilidade socioambientais
adotadas pela empresa impacta 0s processos da empresa, cOmo 0 comprometimento e

conscientizacdo dos membros da equipe, entre outros, (coeficiente angular B = 0,272).

4.2.4.2. Analise de Regressdo Multipla para a Variavel Dependente Percepcdo do
Desempenho Mercadoldgico (DESM)
Na tabela 25 séo apresentados os indicadores da ANOVA, para a regressdo envolvendo

a varidvel dependente percep¢do de desempenho mercadoldgico:

Tabela 25: Indicadores da ANOVA — Varidvel dependente: Percepcdo do Desempenho
Mercadoldgico (DESM)

Soma dos Quadrado
Modelo Quadrados df Médio z Sig.
1 Regresséo 214,728 12 17,894 55,970 0,000
Residuo 95,272 298 0,320
Total 310,000 310
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a. Variavel Dependente: FDESM
b. Preditores: (Constante), FINOA, FINOF, FTICA, FRSAA, FRSAF, FTICP, FTICC,
FRSAP, FTICF, FINOP, FRSAC, FINOC

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

De forma anéloga a varidvel dependente percepcdo de desempenho financeiro (DESF),
observa-se através dos indicadores apresentados na tabela 25, que o modelo de regressdo
proposto se mostrou significativo (sig < 0,0001), indicando a existéncia de correlacdo pelo
menos entre uma variavel independente (preditora) com a dependente. Seguindo 0 mesmo
procedimento adotado, procurou-se investigar os demais indicadores da analise de regressao.
Na tabela 26 é apresentado o resumo do modelo de regressao obtido:

Tabela 26: Resumo do Modelo de Regressdo para a Variavel dependente Percepc¢éo do
Desempenho Mercadoldgico (DESM)
R quadrado Erro padrdo da .

Modelo R R quadrado a?usta do estliomativa Durbin-Watson

1 0,832% 0,693 0,680 0,56542547 0,471
a. Preditores: (Constante), FINOA, FINOF, FTICA, FRSAA, FRSAF, FTICP, FTICC,
FRSAP, FTICF, FINOP, FRSAC, FINOC
b. Variavel Dependente: FDESM
Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Neste caso, também se observa que o teste Durbin-Watson apresentou o valor préximo
a zero, podendo indicar a existéncia de autocorrelacdo positiva entre os residuos. Nesta situacéo,
observou-se que o coeficiente de determinacdo R2 obteve o valor de 0,693. Conforme
procedimento adotado, neste caso também se optou por continuar a analise para se verificar a

significancia das variaveis independentes no modelo, cujo resultado € apresentado na tabela 27:

Tabela 27: Valores do coeficiente angular B da anélise de regressdo para a variavel dependente
Percepcdo do Desempenho Mercadoldgico (DESM)

B
Dimensé&o Fator Codigo | Sig N&o _ VIF
. Padronizado
Padronizado

Constante 1,000 -1,357E-16
Processos FINOP | 0,000 0,443 0,443 6,567
Inovacdo | Financeiro FINOF 0,001 0,227 0,227 4476
Clientes FINOC | 0,425 0,139 0,139 29,347
Aprendizagem FINOA | 0,000 -0,140 -0,140 1,142
Cliente FTICC | 0,984 0,001 0,001 3,189
TIC B _rocessps FTICP | 0,434 -0,042 -0,042 2,784
Financeira FTICF 0,002 0,222 0,222 4,996
Aprendizagem FTICA | 0,000 0,184 0,184 1,173
Financeiro FRSAF | 0,000 -0,177 -0,177 1,122
RSA Processos FRSAP | 0,000 0,594 0,594 13,704
Clientes FRSAC | 0,000 -0,749 -0,749 18,186
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| | Aprendizagem | FRSAA [ 0566 | -0020 | -0020 | 1224 |
Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Observa-se na tabela 27, que algumas variaveis também apresentaram valores de Fator
de Inflacdo da Variancia (VIF) muito altos (acima de 10) o que pode indicar a presencga de
multicolinearidade. Verificou-se também que algumas variaveis apresentaram o coeficiente
angular ndo significativo. Nestes casos, seguindo o procedimento adotado, optou-se por retira-
las do modelo de analise, sendo realizada entdo nova regresséo linear multipla.

Na tabela 28 s&o apresentados os indicadores o resumo do modelo de regressao obtido

com a retirada das variaveis independentes néo significativas:

Tabela 28: Resumo do Modelo de Regresséao para a Variavel dependente Percepcao do
Desempenho Mercadolégico (DESM) sem variaveis nao significativas

Modelo R R quadrado R quadrado Erro padrgo da Durbin-Watson
ajustado estimativa
1 0,7982 0,636 0,629 0,60897459 0,424

a. Preditores: (Constante), FINOA, FINOF, FTICA, FRSAF, FTICF, FRSAP
b. Variavel Dependente: FDESM

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

O teste Durbin-Watson ainda indicou a possibilidade de autocorrelacdo positiva entre
os residuos. Nesta situacdo, o coeficiente de determinacdo R2 foi estimado em 0,636. Na tabela
29 apresentam-se os valores dos coeficientes angulares obtidos para a analise de regressao para
a variavel dependente Percepcdo do Desempenho Mercadoldgico (DESM) quando retiradas as

variaveis independentes ndo significativas:

Tabela 29: Valores do coeficiente angular B da anélise de regressdo para a variavel dependente
Percepcdo do Desempenho Mercadoldgico (DESM) sem variaveis néo
significativas

B
Dimenséo Fator Cadigo Sig N&o . VIF
. Padronizado
Padronizado
Constante | 1,000 1,951E-16
Inovagio Financgiro FINOF 0,000 0,294 0,294 2,635
Aprendizagem FINOA 0,000 -0,145 -0,145 1,069
TIC Finance_ira FTICF 0,003 0,179 0,179 1,049
Aprendizagem FTICA 0,001 0,121 0,121 3,532
RSA Financeiro FRSAF 0,000 -0,182 -0,182 2,934
Processos FRSAP 0,000 0,355 0,355 1,067

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.
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Pelos dados apresentados na tabela 29, infere-se que a percepcdo de desempenho
mercadoldgico é mais influenciada pela variavel FINOF, que expressa 0 quanto a implantacdo
de estratégias inovadoras na organizacdo influencia os indicadores financeiros, como
lucratividade e margem de comissionamento (coeficiente angular B = 0,294), assim como pode
ser influenciado pela variavel FRSAP, que expressa o quanto a adogdo de praticas de
responsabilidade socioambientais adotadas pela empresa impacta 0s processos da empresa,
como o comprometimento e conscientizacdo dos membros da equipe, entre outros, (coeficiente
angular B = 0,355).

4.2.4.3. Andlise de Regressao Multipla para a Variavel Dependente Percepcdo do

Desempenho Operacional (DESO)

Na tabela 30 s&o apresentados os indicadores da ANOVA, para a analise de regressao

envolvendo a variavel dependente percepcao de desempenho operacional:

Tabela 30: Indicadores da ANOVA — Varidvel dependente: Percepcdo do Desempenho
Operacional (DESO)

Soma dos uadrado .
Modelo Quadrados df QMédio z Sig.
1 Regressdo 192,240 12 16,020 40,540 0,000°
Residuo 117,760 298 0,395
Total 310,000 310

a. Variavel Dependente: FDESO
b. Preditores: (Constante), FINOA, FINOF, FTICA, FRSAA, FRSAF, FTICP, FTICC,
FRSAP, FTICF, FINOP, FRSAC, FINOC

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Assim como nos casos anteriores, observa-se através dos indicadores apresentados na
tabela 30, que o modelo de regressdo proposto se mostrou significativo (sig < 0,0001),
indicando a existéncia de correlacdo pelo menos entre uma variavel independente (preditora)
com a dependente, no caso, o desempenho operacional (DESO). De forma analoga e seguindo
0 mesmo procedimento adotado, procurou-se investigar os demais indicadores da analise de
regresséao.

Na tabela 31 é apresentado o resumo do modelo de regressao obtido:

Tabela 31: Resumo do Modelo de Regressdo para a Varidvel dependente Percepcdo do
Desempenho Operacional (DESO)
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Modelo R R quadrado R quadrado Erro padrfio da Durbin-Watson
ajustado estimativa
1 0,787% 0,620 0,605 0,62862372 0,372

a. Preditores: (Constante), FINOA, FINOF, FTICA, FRSAA, FRSAF, FTICP,
FTICC, FRSAP, FTICF, FINOP, FRSAC, FINOC

b. Variavel Dependente: FDESO
Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Assim como nos casos anteriores, neste caso, também se observou que o teste Durbin-
Watson apresentou o valor proximo a zero, podendo indicar a existéncia de autocorrelagéo
positiva entre os residuos. Nesta situacao, observou-se que o coeficiente de determinacdo R2
obteve o valor de 0,620. Conforme procedimento adotado, neste caso também se optou por
continuar a analise para se verificar a significancia das variaveis independentes no modelo, cujo

resultado é apresentado na tabela 32:

Tabela 32: Valores do coeficiente angular B da analise de regresséo para a variavel dependente
Percepcdo do Desempenho Operacional (DESQO)

B
Dimenséo Fator Cadigo Sig Nao . VIF
Padronizado Padronizado
Constante | 1,000 9,498E-16

Processos INOP 0,000 0,326 0,326 6,567

Inovagio Fir_lanceiro INOF 0,651 -0,034 -0,034 4,476
Clientes INOC 0,005 0,549 0,549 29,347
Aprendizagem INOA 0,002 -0,120 -0,120 1,142

Cliente TICC 0,000 -0,238 -0,238 3,189

TIC P_rocessps TICP 0,219 0,073 0,073 2,784
Financeira TICF 0,035 0,169 0,169 4,996
Aprendizagem TICA 0,000 0,229 0,229 1,173

Financeiro RSAF 0,000 -0,161 -0,161 1,122

RSA Prpcessos RSAP 0,003 0,395 0,395 13,704
Clientes RSAC 0,000 -0,543 -0,543 18,186
Aprendizagem RSAA 0,039 0,082 0,082 1,224

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Como observado nas outras analises de percepcdo de desempenho, observou-se neste
caso que algumas variaveis também apresentaram valores de Fator de Inflacdo da Variancia
(VIF) muito altos (acima de 10) o que pode indicar a presenga de multicolinearidade. Verificou-
se também que algumas variaveis apresentaram o coeficiente angular ndo significativo. Assim,
seguindo o procedimento adotado nos outros casos, optou-se por retird-las do modelo de
andlise, sendo realizada ent&o nova regressao linear multipla.

Na tabela 33 séo apresentados os indicadores o resumo do modelo de regressdo obtido

com a retirada das variaveis independentes ndo significativas:
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Tabela 33: Resumo do Modelo de Regresséo para a Variavel dependente Percepcéo do
Desempenho Operacional (DESO) sem variaveis ndo significativas

Modelo R R quadrado R quadrado Erro padrfio Durbin-Watson
ajustado da estimativa
1 0,759* 0,576 0,567 ,65830161 0,395

a. Preditores: (Constante), FINOA, FRSAA, FTICA, FRSAP, FRSAF, FTICC, FTICF
b. Variavel Dependente: FDESO
Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Mesmo retirando-se algumas variaveis do modelo, o teste Durbin-Watson ainda indicou
a possibilidade de autocorrelagdo positiva entre os residuos. Nesta situagdo, o coeficiente de
determinacéo R2 foi estimado em 0,576. Na tabela 34 apresentam-se os valores dos coeficientes
angulares obtidos para a analise de regressdo para a variavel dependente Percepcdo do
Desempenho Operacional (DESO) quando retiradas as variaveis independentes néo

significativas:

Tabela 34: Valores do coeficiente angular B da anélise de regressdo para a variavel dependente
Percepcdo do Desempenho Operacional (DESO) sem variaveis nao significativas

B
Dimensao Fator Codigo | Sig N&o _ VIF
. Padronizado
Padronizado
Inovagio Constaqte 1,000 7,583E-16

Aprendizagem FINOA 0,001 -0,126 -0,126 1,089

Cliente FTICC 0,000 -0,215 -0,215 2,036

TIC Financeira FTICF 0,000 0,283 0,283 3,409
Aprendizagem FTICA 0,000 0,198 0,198 1,047

Financeiro FRSAF 0,000 -0,174 -0,174 1,071

RSA Processos FRSAP 0,000 0,582 0,582 2,967
Aprendizagem FRSAA 0,015 0,100 0,100 1,197

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Pelos dados apresentados na tabela 34, observa-se que a percepcdo de desempenho
operacional é mais influenciada FTICF, que expressa 0 quanto o uso das TICs afeta os
indicadores financeiros como margens de comissionamento e lucratividade, entre outros
(coeficiente angular B = 0,283) e, principalmente, a variavel FRSAP, que expressa o0 quanto a
adocdo de praticas de responsabilidade socioambientais adotadas pela empresa impacta 0s
processos da empresa, como 0 comprometimento e conscientizagdo dos membros da equipe,

entre outros, (coeficiente angular B = 0,582.

4.2.5. Validagio das Hipoteses
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Baseando-se nos resultados encontrados pelo presente estudo, pode-se concluir o

seguinte status do teste de ndo rejeicao das hipoteses propostas pela pesquisa:

e HI1: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, a inovacdo influencia positivamente na
percepcdo de desempenho financeiro. Esta hipotese foi confirmada visto que a relacdo se
apresentou como sendo significativa Sig. 0,000.

e H2: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, a inovacdo influencia positivamente na
percepcdo de desempenho de mercado. Esta hipdtese foi confirmada visto que a relagéo se
apresentou como sendo significativa Sig. 0,000.

e H3: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, a inovacdo influencia positivamente na
percepcdo de desempenho operacional. Esta hipdtese foi confirmada visto que a relagéo se
apresentou como sendo significativa Sig. 0,000.

e H4: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, as TICs influenciam positivamente na percepcao
de desempenho financeiro. Esta hipotese foi confirmada visto que a relacdo se apresentou
como sendo significativa Sig. 0,000.

e H5: Na percepcéo dos gestores dos hotéis, as TICs influenciam positivamente na percepcéo
de desempenho de mercado. Esta hipotese foi confirmada visto que a relacéo se apresentou
como sendo significativa Sig. 0,000.

e H6: Na percepcdo dos gestores dos hotéis, as TICs influenciam positivamente na percepcéo
de desempenho operacional. Esta hipétese foi confirmada visto que a relacéo se apresentou
como sendo significativa Sig. 0,000.

e H7: Na percepcao dos gestores dos hotéis, as praticas de responsabilidade socioambientais
influenciam positivamente na percepcdo de desempenho financeiro. Esta hipotese foi
confirmada visto que a relacéo se apresentou como sendo significativa Sig. 0,000.

e H8: Na percepc¢do dos gestores dos hotéis, as praticas de responsabilidade socioambientais
influenciam positivamente na percepcdo de desempenho de mercado. Esta hipétese foi
confirmada visto que a relacéo se apresentou como sendo significativa Sig. 0,000.

e HO9: Na percepcao dos gestores dos hotéis, as praticas de responsabilidade socioambientais
influenciam positivamente na percepcdo de desempenho operacional. Esta hipotese foi

confirmada visto que a relacéo se apresentou como sendo significativa Sig. 0,000.

A analise dos resultados apresentados nas tabelas 23, 28 e 33 revela uma tendéncia no

que diz respeito a percepcdo de desempenho nas organizagdes. A andlise de regressdo tendo
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como variavel dependente o desempenho financeiro (DESF) com um coeficiente de
determinacdo (R?) de 0,511, destaca-se como um fator significativo a partir das TICs,
corroborando a hipdtese H1. Esta descoberta esta em consonancia com a literatura existente,
que sugere uma influéncia positiva da utilizacdo de TICs no desempenho financeiro das
empresas, como indicado por Tussyadiah, Jung & Dieck, (2018); Poushter (2016); Hall et al.
(2000); Shen, Sotiriadis e Zhang (2020) e Rosenberg 2002.

Além disso, RSA surge como um elemento importante na percepc¢éo de desempenho de
mercado, cuja andlise de regressao apresentou um R2 de 0,636, apoiando a hipotese H8. Este
resultado pode ser sustentado por uma série de estudos que enfatizam a importancia da
responsabilidade socioambiental no sucesso empresarial, destacando que a execucdo de uma
estratégia empresarial voltada para a preservacdo do meio ambiente influencia o
comportamento em prol da sustentabilidade, agregando valor ao negocio e resultando em
vantagem competitiva, melhorando tanto o desempenho mercadoldgico (Bernal-Conesa et al.,
2017; DiSegni, Huly, & Akron, 2015; Taylor et al., 2018).

No que tange a percepcdo de desempenho operacional, cuja analie de regressao
apresentou um Rz de 0,576, novamente a RSA mostra-se preponderante, reforcando a hipotese
H9. Estudos anteriores, como os de Gregory et al. (2016), WéjciK (2016) e Tate & Bals (2018),
ja haviam identificado os beneficios sociais das praticas de RSA, sugerindo que estas préaticas
ndo apenas contribuem para a sustentabilidade, mas também oferecem uma perspectiva ampla
sobre 0 uso de recursos sociais e habilidades na criacdo de valor.

Esses resultados coletivamente sugerem que a RSA e as TICs ndo sdo apenas
componentes éticos ou de compliance, mas também elementos estratégicos que podem
impulsionar o desempenho em vérias dimensdes. A RSA, em particular, parece ter um impacto
transversal, afetando tanto o desempenho de mercado quanto operacional, o que pode ser
atribuido a sua capacidade de melhorar a reputacdo corporativa e promover a eficiéncia através
de praticas sustentaveis. Da mesma forma, as TICs, apontaram para uma influéncia positiva no
sucesso das empresas (Tussyadiah, Jung & Dieck, 2018; Poushter 2016; Hall et al., 2000; Shen,
Sotiriadis e Zhang, 2020; Rosenberg 2002).

Portanto, as organizacfes que buscam exceléncia em desempenho podem considerar a
integracdo de préaticas de RSA e a utilizagdo de TICs em seus modelos de negocios. 1sso néo
apenas fortalecera sua posicdo no mercado, mas também contribuira para o seu legado de
responsabilidade social e ambiental, alinhando seus objetivos de negdcios com as expectativas

da sociedade moderna em relacdo a sustentabilidade e inovagéo responsavel.
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Os resultados do estudo indicam uma correlacgdo entre a implementacdo de Tecnologias
da Informacéo e Comunicacédo (TICs), praticas de Responsabilidade Socioambiental (RSA) e
inovacdo com a percepcdo de desempenho empresarial em gestdo hoteleira. Com coeficientes
de determinacdo R2 superiores a 0,500, considerados como satisfatorios nas ciéncias sociais
aplicadas, as hipdteses sdo robustas e sugerem que as variaveis do Balanced Scorecard (BSC)
- processos, clientes, aprendizagem e financeira - séo indicadores eficazes para medir o impacto
dessas praticas no desempenho percebido. Isso reforca a importancia de integrar essas

dimens0es estratégicas para melhorar a competitividade e a sustentabilidade no setor hoteleiro.
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Capitulo 5
Conclustes e Recomendagdes

Este capitulo visa sintetizar as principais descobertas da pesquisa, oferecendo uma
andlise critica e destacando as reflexdes significativas que emergem do estudo. Além disso,
discute-se as contribuicdes tedricas e praticas relevantes para o0 campo em questdo, abordando
as limitacGes do estudo e sugerindo futuras direcdes de pesquisa que podem fomentar o

progresso nesta area especifica de conhecimento.
5.1 Anélise critica do trabalho

O estudo abordou uma tematica complexa e multifacetada, que se situa na intersecéo de
diversas areas de conhecimento, incluindo gestdo empresarial, tecnologia da informacédo e
comunicacgéo (TICs), inovacéo e responsabilidade socioambiental (RSA). A investigacdo das
relacBes entre essas varidveis € importante para compreender como elas interagem e
influenciam a percepcao de desempenho empresarial no setor hoteleiro, um segmento que tem
enfrentado desafios significativos em termos de adaptacdo as novas demandas do mercado e
integracdo de préticas sustentaveis.

A identificacdo das estratégias de inovacdo adotadas pelas empresas hoteleiras
brasileiras, bem como o uso efetivo das TICs e a implementacdo de praticas de RSA, séo
aspectos fundamentais que podem determinar o sucesso ou fracasso no ambiente competitivo
atual. A andlise da percepcdo dos gestores sobre a utilizacdo dessas estratégias e praticas é
igualmente importante, pois reflete ndo apenas a realidade operacional das empresas, mas
também as tendéncias e as expectativas do setor.

Esse estudo teve como objetivo principal analisar, na perspectiva da Teoria do Balanced
Scorecard (BSC), as relagdes existentes entre as variaveis capazes de influenciar na percepcéo
de desempenho empresarial do setor hoteleiro, a partir das estratégias de inovagéo, das TICs e
das praticas de RSA. Além deste, outros objetivos intermediarios foram tracados para a
investigacdo, os quais foram: investigar a percepcdo dos gestores sobre o quanto a utilizacdo
das TICs, de estratégias inovadoras e praticas de RSA influenciam no desempenho empresarial;
adequar um conjunto de variaveis observaveis para fins da composi¢do das dimens@es propostas

no estudo e investigar a relagdo existente entre inovacdo, TICs e das praticas de RSA e
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percepcdo de desempenho empresarial. Para isso, utilizou-se a andlise de conteido para a
abordagem qualitativa e analise de regressdo linear multipla para abordagem quantitativa.

A utilizacdo da analise de conteudo para a abordagem qualitativa permitiu uma
compreensdo mais profunda das nuances e dos contextos especificos em que essas estratégias
e praticas sdao empregadas. Por outro lado, a andlise de regresséo linear para a abordagem
quantitativa ofereceu uma visdo objetiva e mensuravel das relagcBes entre as varidveis,
possibilitando a identificacdo de padrGes e a previsao de tendéncias.

A adequacdo das variaveis observaveis para a composicdo das dimensdes propostas no
estudo € um passo critico que requer uma selecdo cuidadosa e uma definicdo clara dos
indicadores de desempenho. Isso é essencial para garantir que os resultados sejam validos e
possam ser generalizados para o setor como um todo. Além disso, a verificacdo da adequacéo
dessas variaveis é fundamental para assegurar a relevancia e a aplicabilidade das conclusées do
estudo.

A revisdo sistematica da literatura é uma etapa importante na construcéo do referencial
teodrico de qualquer pesquisa, especialmente quando se busca embasar estratégias de inovacédo
e praticas de responsabilidade social empresarial (RSA). A proposta de nove hipdteses € um
método robusto para testar a validade das teorias e modelos em estudo. A confirmacao de todas
as hipdteses é um indicativo positivo da consisténcia tedrica e da relevancia pratica da pesquisa.
No entanto, ¢ fundamental reconhecer que a ndo validacdo de certos fatores dentro das
dimensGes estudadas aponta para a complexidade do fendmeno em anélise e para a necessidade
de um olhar mais detalhado sobre os indicadores utilizados.

A andlise de regressao linear é uma ferramenta estatistica usada para entender a relacdo
entre variaveis dependentes e independentes. No contexto da percepcdo de Desempenho
Financeiro (DESF), é interessante notar que alguns fatores foram rejeitados, indicando que nao
h& uma relacdo estatisticamente significativa entre esses fatores e 0 DESF. Na dimenséo de
inovacéo, o fator financeiro ndo foi confirmado, sugerindo que, pelo menos nesta anélise, as
inovac0es financeiras e clientes ndo tiveram um impacto perceptivel no desempenho financeiro.
Da mesma forma, na dimenséo de Tecnologias da Informagdo e Comunicagéo (TIC), os fatores
relacionados a processos ndo atingiram a significancia estatistica necessaria para serem
considerados preditores confiaveis do DESF. Isso pode indicar que outras variaveis, ndo
incluidas no modelo, podem ter um papel mais determinante ou que a relacéo entre TIC e
desempenho financeiro é mais complexa do que o modelo pode capturar.

Além disso, o fator clientes e aprendizagem na dimensdo de Responsabilidade Social

Ambiental (RSA) também néo foi confirmado, o que pode refletir uma percepcao dos gestores
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de que as iniciativas de RSA ndo estéo diretamente ligadas ao desempenho financeiro, ou que
essa relacdo é mediada por outros fatores ndo considerados no estudo.

A analise dos fatores que influenciam a Percepcao Mercadologica (DESM) € importante
para entender como os gestores interpretam o desempenho de uma empresa. O fato de os fatores
Cliente e Aprendizagem n&o serem significativos para a dimensdao RSA sugere que, nesse
contexto especifico, os gestores podem ndo estar considerando esses indicadores como
essenciais para avaliar o desempenho mercadoldgico. Isso pode indicar uma oportunidade para
reavaliar e possivelmente recalibrar o modelo de avaliacdo de desempenho, incorporando outras
variaveis que possam ser mais relevantes ou ajustando a importancia dada a cada fator. Além
disso, pode ser util investigar as razGes subjacentes a essa percepc¢ao, como a possivel falta de
alinhamento entre as estratégias de aprendizagem e as expectativas do cliente ou a necessidade
de melhorar os processos de coleta e analise de dados relacionados a esses indicadores. A
compreensdo profunda desses elementos pode levar a uma melhoria significativa na forma
como o desempenho mercadoldgico é percebido e gerenciado.

A analise dos fatores associados a percepc¢édo de desempenho operacional (DESO) revela
uma complexidade inerente as variaveis que influenciam essa percepcao. A rejeicdo de fatores
em todas as dimensfes sugere que a percepcdo de desempenho ndo é uniformemente afetada
por todas as areas consideradas. Na dimensao de inovacdo, a exclusdo dos fatores processos,
financeira e clientes pode indicar que outras variaveis, talvez mais qualitativas ou menos
diretas, exercam maior influéncia sobre a percepcdo de inovacdo dentro das operacdes. Da
mesma forma, na dimensdo de Tecnologias da Informacdo e Comunicacéo (TIC), a rejeicdo do
fator Processo sugere que a percepcdo de desempenho nesta area pode ser mais sensivel a
aspectos como a infraestrutura tecnolégica ou a capacidade de inovacdo tecnoldgica. Por fim,
na dimensdo de Responsabilidade Social Ambiental (RSA), a rejeicdo do fator clientes pode
refletir uma visdo de que a responsabilidade social e ambiental é percebida atraves de um prisma
diferente, ndo apenas pela satisfacdo do cliente, mas talvez pela contribuicdo mais ampla da
organizacéo para a sociedade e 0 meio ambiente. Essas nuances destacam a importancia de uma
abordagem multidimensional e adaptativa ao avaliar o desempenho operacional, reconhecendo
que diferentes fatores podem ter pesos distintos dependendo do contexto e das prioridades
estratégicas da organizacao.

A andlise dos fatores rejeitados na avaliagdo do desempenho empresarial sugere que 0s
gestores podem ndo estar plenamente conscientes do impacto de certas variaveis operacionais

no sucesso da empresa. 1sso € evidenciado pelos medianos valores de R2 na regressao linear,
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indicando que um pouco mais da metade da variabilidade no desempenho operacional é
explicado pelos modelos utilizados.

Por outro lado, a percepc¢édo de desempenho mercadologico, com um valor médio de R2
mais alto, sugere que os gestores reconhecem melhor a influéncia das dimensdes de RSA,
Inovacéo e TICs no desempenho de mercado. Este contraste entre as variaveis dependentes
pode indicar a necessidade de uma abordagem mais integrada e holistica na avaliacdo do
desempenho empresarial, que considere tanto fatores internos operacionais guanto externos
mercadologicos. Além disso, ressalta a importancia de educar os gestores sobre a relevancia de
todas as dimensbes do desempenho empresarial, para que possam tomar decisdes mais
informadas e estratégicas.

A compreensao completa do desempenho empresarial requer uma analise multifacetada
gue abarque uma gama diversificada de indicadores e perspectivas, garantindo assim uma visao
mais precisa e abrangente do estado e potencial da empresa no mercado competitivo atual.

A integracdo das TICs nos processos empresariais do setor hoteleiro é um fenémeno
que reflete a evolugdo continua da inovacdo. A dificuldade em distinguir entre estratégias
inovadoras e a adocdo de TICs sugere que estas ultimas se tornaram tdo enraizadas nas
operacOes diarias que sdo vistas como parte integrante das estratégias de negdcios, ao invés de
meras ferramentas auxiliares. Este cenario destaca a importancia das TICs ndo apenas como
facilitadoras, mas como impulsionadoras da inovagao no setor.

A partir das respostas & possivel perceber o isomorfismo no setor hoteleiro, que
conforme os estudos de Soares e Mendes-Filho (2020) este é impulsionado por pressdes
miméticas, coercitivas e normativas, leva a uma uniformidade nas praticas adotadas pelos
hotéis.

Essas dinamicas coletivas resultam em um ambiente onde a inovacdo é constante e a
adaptacdo é importante para o sucesso. A adocdo de TICs, portanto, ndo € apenas uma resposta
as demandas do mercado, mas uma estratégia proativa para manter a relevancia e a
competitividade. Ao mesmo tempo, a homogeneizacao das praticas pode limitar a diferenciagdo
entre os hotéis, desafiando-0s a encontrar novas maneiras de se destacar em um mercado cada
vez mais saturado.

A andlise dessas tendéncias é vital para entender a trajetoria da inovagdo no setor
hoteleiro. Ela revela a necessidade de uma abordagem equilibrada que valorize tanto a adocéo
de novas tecnologias quanto o desenvolvimento de estratégias de negocios Unicas. A

compreensdo desses fatores pode ajudar os gestores hoteleiros a navegar com sucesso no
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complexo ecossistema de inovacao, garantindo que suas empresas ndo apenas acompanhem as
tendéncias, mas também as liderem.

A abordagem qualitativa mostra que a inovagdo no setor hoteleiro, vem adotando
tecnologias emergentes para enriquecer a experiéncia dos hospedes e aprimorar a eficiéncia
operacional. A introducdo de treinamentos digitais € um testemunho do compromisso das
empresas em capacitar sua equipe, assegurando que todos estejam aptos a utilizar as mais
recentes ferramentas e sistemas. A conveniéncia dos processos de check-in e check-out moveis,
juntamente com as chaves de quartos digitais e o atendimento via aplicativo, ndo apenas
simplifica a estadia dos hospedes, mas também sublinha a dedicacdo da hotelaria a inovacao
continua. A realidade aumentada transforma a experiéncia do usuério, proporcionando uma
imersdo sem paralelo, enquanto os armarios inteligentes e o aplicativo de consumo conferem
aos hdspedes maior controle e independéncia.

A sustentabilidade é outra pedra angular da filosofia dos hotéis entrevistados, com
iniciativas de preservagdo ambiental, uso eficiente de energia solar, tratamento de aguas
residuais e programas de reciclagem, refletindo ndo apenas um cuidado com o meio ambiente,
mas também fortalecendo a responsabilidade social e a imagem da marca.

Também é possivel destacar a adaptacao as tendéncias de marketing digital e a utilizacdo
de ferramentas eletronicas para reunides, mostrando flexibilidade diante das exigéncias do
mercado e das expectativas dos consumidores. A gestdo interna eficiente e a integracdo de
chatbots otimizam as operacdes diarias, enquanto o investimento em jovens profissionais
demonstra um olhar atento ao futuro da industria hoteleira.

A integracdo de préticas sustentaveis e responsabilidade social nas operagdes dos hotéis
investigados reflete uma tendéncia crescente no setor hoteleiro, onde a consciéncia ambiental
se torna um diferencial competitivo. A adocdo de tecnologias de energia renovavel, como
painéis solares, e a implementacdo de programas de gestdo de residuos demonstram um
compromisso com a preservacao do meio ambiente. Além disso, iniciativas como parcerias com
cooperativas e ONGs, e a oferta de estagios para jovens, reforcam o papel social das empresas
e contribuem para o desenvolvimento sustentavel das comunidades locais.

Essas estratégias ndo apenas melhoram a imagem da marca e atraem consumidores
conscientes, mas também podem resultar em economias significativas de custos operacionais a
longo prazo. A eficiéncia energética e a reducdo de desperdicios sdo exemplos de como a
sustentabilidade pode ser economicamente vantajosa. Ademais, a integracdo de ferramentas de
self-service e andlise de preferéncias dos hospedes melhora a experiéncia do cliente,

aumentando a satisfacéo e fidelizacéo.
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O alinhamento com a Agenda 30 e as praticas de responsabilidade socioambiental
também sdo indicativos de uma gestdo moderna e adaptada aos novos desafios do mercado. A
atencdo as TICs e a inovagdo sdo essenciais para manter a competitividade e responder as
expectativas dos hospedes. A percepcdo de desempenho empresarial, influenciada por essas
praticas, é um fator importante para o sucesso a longo prazo.

O estudo aponta que a integracéo das Tecnologias da Informacao e Comunicacdo TICs,
inovacao e praticas de responsabilidade socioambiental representa uma triade fundamental para
o desempenho empresarial no setor hoteleiro. Esta abordagem holistica ndo apenas fortalece a
posicdo competitiva dos hotéis, mas também responde as crescentes demandas dos
consumidores por préaticas sustentaveis. A adocdo de estratégias de marketing verde e a
consideracdo dos critérios ESG (Ambiental, Social e Governanca) sdo reflexo de uma
consciéncia global em ascensdo sobre a importancia da sustentabilidade nas praticas
empresariais. O setor hoteleiro, em particular, tem um papel importante na conservagédo
ambiental e na melhoria da qualidade de vida das comunidades locais, pois é diretamente
afetado pela salde dos ecossistemas nos quais opera.

A implementacdo bem-sucedida de politicas ESG pode resultar em uma série de
beneficios, incluindo a atracdo de investidores conscientes e a fidelizacdo de clientes que
valorizam a responsabilidade corporativa. Além disso, a integracdo de praticas sustentaveis
pode levar a uma eficiéncia operacional aprimorada, reduzindo custos e minimizando o impacto
ambiental. Por exemplo, a economia de agua e a reciclagem de residuos s6lidos ndo sao apenas
acOes responsaveis, mas também podem resultar em economias significativas para os hotéis.

Eventos como o Encatho & Exprotel em Floriandpolis destacam iniciativas inovadoras
e casos de sucesso na hotelaria verde, proporcionando uma plataforma para discussdo e
compartilhamento de melhores praticas. Essas conferéncias sdo vitais para inspirar e educar 0s
profissionais do setor sobre como pequenas acdes podem gerar grandes resultados. Além disso,
normas brasileiras de sustentabilidade, como a ABNT NBR ISO 15401:2006 e a NIH 54:2004,
fornecem um quadro de referéncia para a gestdo sustentdvel dos meios de hospedagem,
incentivando a adocdo de praticas que respeitem o0 meio ambiente e promovam a
responsabilidade social.

Em resumo, a agenda 30 no contexto hoteleiro é mais do que uma tendéncia; € uma
necessidade estratégica que alinha os hotéis com as expectativas modernas de negdcios
sustentaveis e responsaveis. A implementacdo dessas praticas ndo s6 melhora o desempenho

empresarial, mas também contribui para a construcéo de um futuro mais sustentavel para todos.
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O estudo em questéo revela uma complexa interagdo entre inovagéo, responsabilidade
social empresarial (RSA) e tecnologias da informagdo e comunicagéo (TICs) no contexto da
gestdo hoteleira. A analise qualitativa e quantitativa indica que os gestores reconhecem a
importancia dessas estratégias para o aprimoramento do desempenho organizacional, embora
cada dimens&o de desempenho seja influenciada de maneira distinta. A inovacdo em TICs, por
exemplo, é percebida como um fator mais significativo na melhoria da performance tecnoldgica
do que na inovagdo em si, 0 que sugere uma discrepancia entre a percep¢do gerencial e os
resultados quantitativos.

A implementagdo de praticas de RSA ja é uma realidade nos hotéis participantes do
estudo. Essa adocdo prévia de praticas de RSA pode ter contribuido para uma percepcéao
positiva dos beneficios de desempenho, especialmente porque a dimensdo RSA mostrou uma
correlacdo mais forte com o desempenho de mercado, indicado pelo beta padronizado. Isso
destaca a RSA como um componente importante para o sucesso no setor hoteleiro.

No que tange ao desempenho financeiro, a TIC emergiu como a dimensdo com maior
impacto, refletindo a importancia de novas ferramentas e abordagens para capturar e manter a
atencdo do mercado. No aspecto operacional, novamente, a RSA se destacou, sugerindo que as
praticas socialmente responsaveis ndo apenas reforcam a imagem corporativa, mas também

contribuem para a eficiéncia operacional.

5.2 Contribuicdes tedricas e gerenciais do estudo

Esse estudo é relevante para enriquecer o corpo de conhecimento existente, fornecendo
uma base sélida para futuras pesquisas e para a tomada de decisdo baseada em evidéncias. A
interdisciplinaridade e a abordagem integrada adotadas neste estudo refletem a complexidade
do ambiente de negdcios contemporaneo e destacam a importancia de uma visdo holistica na
gestdo empresarial.

A utilizacdo dos indicadores do Balanced Scorecard (BSC) de Kaplan e Norton (1997)
como base para a construgdo dos fatores de cada dimenséo foi uma escolha metodoldgica que
trouxe uma perspectiva integrada e multidimensional para a avaliagdo de desempenho
organizacional. Os quatro fatores - processo, aprendizagem, cliente e financeiro - séo essenciais
para entender como as inovacdes nas TICs e as praticas de RSA podem impactar a performance
da empresa. A rejeicdo de alguns desses fatores sugere que, embora 0 modelo do BSC seja
amplamente reconhecido, sua aplicacdo pratica pode requerer adaptacGes especificas ao

contexto da pesquisa.
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A confirmacdo das hipdteses € um passo importante, mas nao é o fim do processo de
pesquisa. E necessario analisar as razoes pelas quais alguns fatores nio foram validados e
explorar as implicacdes desses resultados para a teoria e pratica. 1sso pode envolver a revisao
dos instrumentos de medicdo, a consideracdo de variaveis contextuais adicionais ou até mesmo
a reformulacéo de algumas das hipoteses originais. Além disso, pesquisas futuras podem se
beneficiar da investigacdo desses fatores rejeitados, buscando compreender melhor suas
dindmicas e como eles interagem com as dimensdes confirmadas.

Em suma, a pesquisa apresenta um quadro promissor para a compreensao das estratégias
de inovacgdo e préticas de RSA no contexto das TICs. A confirmagdo das hipdteses contribui
para a validacdo do referencial tedrico e oferece insights valiosos para a implementacéo de
estratégias eficazes. Contudo, os resultados também destacam a importancia de continuar a
investigacao, refinando os modelos tedricos e adaptando-os as realidades complexas do mundo
empresarial. A pesquisa cientifica € um processo iterativo e cada estudo contribui para a
construcdo de um conhecimento mais aprofundado e aplicavel. Eles também abrem caminho
para futuras pesquisas que podem explorar outras dimensdes ou utilizar métodos alternativos
para descobrir insights mais profundos sobre o que realmente impulsiona o desempenho
financeiro nas organizacdes.

Essas descobertas sublinham a necessidade de uma abordagem holistica na gestao
hoteleira, onde a inovacdo, RSA e TICs sdo integradas de forma estratégica para impulsionar o
desempenho em multiplas frentes. Além disso, ressalta-se a importancia de alinhar a percepc¢éo
gerencial com dados quantitativos para uma avaliacdo precisa do impacto dessas estratégias no
desempenho organizacional. A pesquisa sugere que uma compreensdo profunda das inter-
relacOes entre essas dimensdes pode fornecer aos gestores ferramentas mais eficazes para a
tomada de decisdo e para a criacdo de vantagens competitivas sustentaveis no mercado
hoteleiro.

Em termos praticos, os resultados dessa investigacdo podem oferecer insights valiosos
para os gestores hoteleiros, que buscam melhorar o desempenho de suas empresas através da
inovacgdo, do uso estratégico das TICs e da adocdo de praticas de RSA alinhadas com os
objetivos corporativos. Além disso, as descobertas podem contribuir para a formulagdo de
politicas publicas e estratégias de desenvolvimento setorial que promovam a competitividade e

a sustentabilidade no setor hoteleiro.

5.3 Limitac0es e direcionamentos da pesquisa
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O estudo em quest&o, apesar de ter alcangado seus objetivos e confirmado a validade de
seus resultados, enfrentou desafios significativos relacionados a metodologia de pesquisa e a
coleta de dados. A dificuldade em recrutar participantes que se enquadrassem no perfil
desejado, especialmente gestores de empresas, destaca a importancia de considerar a relutancia
dos potenciais respondentes em compartilhar informacg6es pessoais e profissionais, mesmo com
garantias de confidencialidade. Isso sugere a necessidade de estratégias de recrutamento mais
eficazes ou o desenvolvimento de questionarios que minimizem preocupacdes com a
privacidade.

Além disso, a limitagdo do publico-alvo da pesquisa pode ter impactado a
representatividade e a generalizagdo dos resultados. Isso indica que futuras pesquisas poderiam
se beneficiar de uma amostra mais ampla e diversificada para melhor explorar as percepcdes
dos gestores sobre o desempenho empresarial. A inclusdo de outras dimensdes e variaveis, além
das inicialmente consideradas, poderia enriquecer a compreensdo das influéncias sobre o
desempenho empresarial.

A utilizacdo de métodos cientificos alternativos também poderia oferecer insights
adicionais e validar ainda mais os achados da pesquisa. Por exemplo, estudos qualitativos, como
entrevistas em profundidade ou grupos focais, poderiam complementar os dados quantitativos
obtidos por meio de questionarios. Isso permitiria uma analise mais rica e detalhada das
percepcOes e experiéncias dos gestores.

Por fim, é crucial ter cautela ao generalizar as conclusdes desta pesquisa para outros
contextos ou populactes. As descobertas sdo representativas da amostra especifica estudada e
podem ndo se aplicar a outros grupos ou situacdes. Portanto, pesquisas futuras devem
considerar a replicacdo do estudo em diferentes contextos para testar a robustez e a
aplicabilidade dos resultados. A reflexdo sobre essas limitacGes e a busca por abordagens que
as superem sao essenciais para 0 avanco do conhecimento na area de gestdo empresarial e para

a realizacdo de pesquisas que contribuam significativamente para a préatica e a teoria.

5.4 Consideracdes finais

A interseccdo entre inovagdo, tecnologia da informacdo e comunicacdo (TICs) e
responsabilidade socioambiental (RSA) no setor hoteleiro € um campo fértil para pesquisa
académica, refletindo a crescente importancia desses elementos na percepcdo de desempenho
empresarial. A inovagdo, como motor de desenvolvimento e vantagem competitiva, juntamente

com as TICs, que permitem uma gestdo mais eficiente e uma melhor experiéncia ao cliente, e
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as préaticas de RSA, que garantem a sustentabilidade e a responsabilidade corporativa, sdo vistas
como pilares fundamentais para o sucesso no setor hoteleiro.

A pesquisa em questdo abordou essa triade de forma sistematica, buscando identificar
como essas estratégias ndo apenas coexistem, mas se interconectam para influenciar
positivamente a percep¢do de desempenho. Através de uma revisdo sistematica, a pesquisa
destacou a importéncia de cada um desses fatores e como eles séo percebidos pelos gestores
hoteleiros no Brasil. A confirmacgdo das hipdteses sugere que ha uma consciéncia crescente
entre os gestores sobre o valor da inovacao, das TICs e da RSA, e como esses fatores podem
ser integrados para impulsionar o desempenho empresarial.

Os resultados indicam que, embora haja algumas discrepancias nas relagcdes entre o0s
fatores e as dimens@es propostas, a percepcao geral é positiva. Isso reflete uma tendéncia mais
ampla na industria hoteleira brasileira de adotar praticas inovadoras e tecnoldgicas, juntamente
com um compromisso com a responsabilidade socioambiental.

A pesquisa contribui significativamente para a literatura existente, fornecendo insights
valiosos para académicos e profissionais do setor, e estabelece uma base solida para futuras
investigacBes sobre como essas estratégias podem ser otimizadas para melhorar ainda mais o
desempenho empresarial.

A adocdo dessas praticas ndo é apenas uma resposta as demandas de um mercado
globalizado e consciente, mas também uma estratégia proativa para garantir a longevidade e 0
sucesso no setor. A pesquisa destaca a necessidade de uma abordagem holistica que considere
a inovagdo, as TICs e a RSA ndo como iniciativas isoladas, mas como componentes
interconectados de uma estratégia de negdcios coesa. Com a confirmacédo das hipoteses, abre-
se 0 caminho para uma andlise mais aprofundada das melhores praticas e para o
desenvolvimento de modelos de gestdo que possam ser replicados em outras areas do turismo

e além.
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APENDICE | - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS (FASE QUANTITATIVA)

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE — UFRN
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM TURISMO - PPGTUR
INSTRUMENTO DE COLETA

Anélise Quantitativa

O objetivo desta pesquisa € investigar as relagcdes existentes entre as variaveis capazes
de influenciar na percepgdo de desempenho empresarial do setor hoteleiro a partir das
estratégias de inovacdo, das TICs e das préaticas de RSA.

A sua participacdo nesta pesquisa levara cerca de 15 minutos. Todas as respostas do
questionario sdo confidenciais.

Definicdo de Tecnologia da Informacdo e Comunicagédo (TIC) — € um sistema integrado
de software e equipamentos ligados em rede, que permite o processamento eficaz de dados e
comunicacdo. Tendo uma variedade de recursos e servicos, como a Internet das Coisas,
computacdo em nuvem, inteligéncia artificial, comunicacdo mdvel, identificacdo por
radiofrequéncia, dispositivos inteligentes, realidade aumentada, realidade virtual, pagamento

movel, sites de redes sociais e plataformas de turismo como exemplo.

Bloco | - TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO (TIC)
A sua empresa utiliza alguma TIC: ( ) Sim ( ) Nao

Considere o uso das tecnologias de informacéo e comunicacgdo na sua empresa e assinale qual o nivel
de INTENSIDADE delas, de acordo com a escala a seguir, onde: 1 representa o0 menor grau de intensidade e
5 amaxima intensidade. Quando a afirmativa ndo se aplicar a realidade da empresa, marque N/A (N&o se
aplica).

1.1TIC

1 2 3 4 5 | N/A

agilizou a capacidade da nossa empresa em responder aos clientes

agilizou a resolugéo das reclamagdes

melhorou a qualidade do atendimento ao cliente
melhorou o acompanhamento aos viajantes
agilizou o atendimento ao cliente

possibilitou 0 acesso a uma maior quantidade de informacdes sobre os
meus clientes

aumentou a diversidade de produtos ofertados aos meus clientes

motivou meus colaboradores a participarem de capacitaces
otimizou o processo de capacitacdo dos meus colaboradores
reduziu o tempo necessario para capacitacdo dos colaboradores

reduziu os custos que a minha empresa tem em relacéo a capacitagédo
dos colaboradores

favoreceu a uma capacitacdo mais individualizada

possibilitou 0 aumento das nossas margens de comissionamento
aumentou nossa lucratividade

reduziu 0S NOSSOS custos
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contribuiu para o0 aumento nas comissdes geradas pelos fornecedores

favoreceu o aumento do poder de negociacdo com 0s meus
fornecedores

melhorou as habilidades e competéncias dos colaboradores

incentivou a participacdo dos colaboradores nos programas de
treinamento oferecidos

incentivou a geracdo e implementacdo de novas ideias por parte dos
colaboradores

melhorou a satisfacdo e o engajamento dos colaboradores

suportam adequadamente as necessidades operacionais e estratégicas
da empresa

1.2. Avalie, de modo geral, o impacto das tecnologias da informacdo e comunicacéo (dimensédo TIC) no
desempenho da empresa, atribuindo notas de 1 a 10. Sendo 1 considerado baixo impacto, 10 alto impacto

e 0 (zero) quando ndo gera nenhum impacto:

Bloco | - RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL

A sua empresa utiliza alguma pratica de responsabilidade socioambiental? ( ) Sim ( ) N&o

Considere as préaticas de responsabilidade socioambientais adotadas pela sua empresa e assinale qual
o nivel de IMPACTO que elas proporcionam a sua empresa, de acordo com a escala a seguir, onde: 1
representa 0 menor grau de intensidade e 5 améxima intensidade. Quando a afirmativa ndo se aplicar a

realidade da empresa, marque N/A (N&o se aplica).

2. RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL

N/A

aumentou nossas margens de comissionamento

aumentou nossa lucratividade

reduziu 0s NOSSOS Custos

aumentou as comissdes geradas pelos parceiros

aumentou o poder de negociacdo com 0s meus parceiros

melhorou 0 comprometimento dos membros da minha equipe

otimizou o uso de recursos pela minha equipe

favoreceu o reaproveitamento de residuos pelos membros da minha
equipe

otimizou a execucdo das atividades na minha equipe

melhorou a conscientizagcdo dos membros da minha equipe

gerou um impacto positivo na minha equipe

melhorou a imagem da corporacdo pelos clientes

gerou um impacto positivo aos clientes

melhorou a qualidade do atendimento ao cliente

ajudou na fidelizac&o dos clientes

gerou satisfacdo aos meus clientes

impactou na responsabilidade dos produtos ofertados aos meus
clientes

melhorou as habilidades e competéncias dos colaboradores

incentivou a participacdo dos colaboradores nos programas de
treinamento oferecidos
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incentivou a geracdo e implementacdo de novas ideias por parte dos
colaboradores

melhorou a satisfacdo e o engajamento dos colaboradores

suportam adequadamente as necessidades operacionais e estratégicas
da empresa

2.1 Avalie, de modo geral, o impacto dos investimentos em préticas sustentaveis (dimenséo
Responsabilidade socioambiental) no desempenho da empresa, atribuindo notas de 1 a 10. Sendo 1
considerado baixo impacto,10 alto impacto e 0 (zero) quando ndo gera nenhum impacto:

Bloco | - INOVACAO

A sua empresa utiliza alguma estratégia de inovacao? ( ) Sim ( ) Nao

(N&o se aplica).

Considere a utilizacdo de estratégias inovadoras utilizadas pela sua empresa e assinale qual o nivel de
IMPACTO delas na sua empresa, de acordo com a escala a seguir, onde: 1 representa 0 menor grau de
intensidade e 5 améaxima intensidade. Quando a afirmativa nao se aplicar a realidade da empresa, marque N/A

3. INOVACAO

N/A

agilizou as trocas de informacdes entre 0s membros da minha
empresa

reduziu o tempo gasto em atividades cotidianas dentro da minha
empresa

favoreceu uma maior interacdo entre os membros da minha empresa

otimizou a execucdo das atividades na minha empresa

facilitou o acesso aos arquivos da minha empresa em qualquer lugar

aumentou nossas margens de comissionamento

aumentou nossa lucratividade

reduziu 0S NOSSOS Custos

aumentou as comissdes geradas pelos parceiros

aumentou o poder de negociacdo com 0s meus parceiros

facilitou o acesso aos membros da minha empresa quando se
encontram em ambiente externo

otimizou o fluxo de informacdes entre os departamentos da minha
empresa

reduziu a quantidade de erros dentro da minha empresa

agilizou a capacidade da nossa empresa em responder aos clientes

agilizou a resolucéo das reclamacdes

melhorou a qualidade do atendimento ao cliente

melhorou 0 acompanhamento aos viajantes durante suas viagens

agilizou o atendimento ao cliente

possibilitou o acesso a uma maior quantidade de informac8es sobre os
meus clientes

aumentou a diversidade de produtos ofertados aos meus clientes

melhorou as habilidades e competéncias dos colaboradores

incentivou a participacdo dos colaboradores nos programas de
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treinamento oferecidos

incentivou a geracdo e implementacdo de novas ideias por parte dos
colaboradores

melhorou a satisfacdo e o engajamento dos colaboradores

ajudaram nas necessidades operacionais e estratégicas da empresa

3.1 Avalie, de modo geral, o impacto dos investimentos em praticas inovadoras (dimenséo
inovacéo) no desempenho da empresa, atribuindo notas de 1 a 10. Sendo 1 considerado baixo impacto, 10
alto impactoe 0 (zero) quando ndo gera nenhum impacto:

Bloco Il - PERCEPCAO DE DESEMPENHO EMPRESARIAL
As questdes a seguir relacionadas buscam a CONCORDANCIA se o uso das TICs, a adocdo de
praticas de responsabilidade socioambientais e a utilizagdo de estratégias inovadoras melhoraram o
DESEMPENHO EMPRESARIAL da sua empresa nos Ultimos anos. Assinale o grau (nota) que melhor traduza
asuaconcordancia sobre as acbes adotadas pela empresa, de acordo com a escala a seguir, na qual 1 representa
0 menor grau deconcordancia e 5 a maxima concordancia. Quando a afirmativa ndo se aplicar a realidade da
empresa marque N/A (N&o se aplica):

4.0 Desempenho de mercado 1 2 3 4 5 | N/A

Aumentou suas vendas
Melhorou sua posi¢do competitiva
Aumentou sua participacao de mercado

Melhorou a satisfacdo dos clientes
Aumentou o valor da marca

4.1 Desempenho econémico e financeiro 1 2 3 4 5 N/A

Aumentou a rentabilidade geral da empresa
Reduziu o nivel de endividamento
Aumentou a lucratividade

Reduziu os custos

Aumentou os investimentos

4.2 Desempenho operacional 1 2 3 4 5 N/A

melhorou a capacidade da empresa de inovar e introduzir novos
produtos no mercado
aumentou a eficiéncia e a eficicia das operagdes da empresa
aumentou a satisfagdo dos clientes com 0s produtos ou servigos
oferecidos
otimizou o tempo que a empresa necessita para adaptar-se as mudangas
na demanda do mercado
4.2 Comente aqui caso vocé tenha encontrado dificuldade em responder alguma questdo referente ao
Bloco Il - DESEMPENHO EMPRESARIAL:

Bloco IV — PERFIL E CARACTERIZACAO

Cargo:

Tempo de atuagédo na empresa:

Tempo de atuagéo no setor:

Formacao concluida: (Marque com X uma alternativa)

Ensino fundamental Ensino médio Graduagdo

Especializacéo Mestrado Doutorado

Tempo que a empresa esta no mercado:

Até 5 anos ‘ ‘ Entre 6 e 10 anos ’ ’ Entre 11 e 20 anos
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Entre 21 e 50 anos

‘ Mais de 50 anos

Receita operacional bruta da empresa em 2023 (em R$):

Menor ou igual aR$ 360
mil

Maior que R$ 360 milaté
R$ 4,8 milhdes

Maior que R$ 4,8 milhdesaté
R$ 6 milhdes

Maior que R$ 6 milhdesaté

Maior que R$ 20 milhdes até

Maior que R$ 50 milhdes

R$ 20 milhdes R$ 50 milhdes

Numero total de funcionarios:

Até 19 Entre 20 e 99 | Entre 100 e 499 |
500 ou mais

Origem do capital controlador da empresa:

Nacional

‘ Estrangeiro

‘ Nacional e estrangeiro

6. Comente aqui caso vocé tenha encontrado dificuldade em responder alguma questéo referente ao

Bloco | - PERFIL E CARACTERIZACAO:

7. Se desejar receber uma copia dos resultados, por favor escreva seu e-mail aqui:
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APENDICE Il — INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS (FASE QUALITATIVA)
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE - UFRN
PROGRAMA DE POS-GRADUAGCAO EM TURISMO — PPGTUR
INSTRUMENTO DE COLETA

Anélise Qualitativa

O objetivo desta pesquisa € investigar as relagdes existentes entre as variaveis capazes
de influenciar na percepcdo de desempenho empresarial do setor hoteleiro a partir das
estratégias de inovacao, das TICs e das préaticas de RSA.

A sua participacdo nesta pesquisa levara cerca de 30 minutos. Todas as respostas do
questionario sdo confidenciais.

Definicdo de Tecnologia da Informacéo e Comunicacdo (TIC) — é um sistema integrado
de software e equipamentos ligados em rede, que permite o processamento eficaz de dados e
comunicagdo. Tendo uma variedade de recursos e servigos, como a Internet das Coisas,
computacdo em nuvem, inteligéncia artificial, comunicagdo movel, identificacdo por
radiofrequéncia, dispositivos inteligentes, realidade aumentada, realidade virtual, pagamento

movel, sites de redes sociais e plataformas de turismo como exemplo.

PERCEPCAO DE DESEMPENHO EMPRESARIAL

TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO (TIC)

A sua empresa utiliza alguma TIC: ( ) Sim ( ) Nao

1- Quais as tecnologias da informacéo e comunicagdo (TI1Cs) sdo adotadas pela empresa?
2- Qual a sua percepgdo quanto ao impacto das tecnologias da informacao e comunicacao
(T1Cs) no desempenho empresarial do hotel?

RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL

A sua empresa utiliza alguma prética de responsabilidade socioambiental? ( ) Sim ( ) N&o

3-  Quais séo as préticas de responsabilidade socioambientais adotadas pela empresa?
4- Qual a sua percepg¢do quanto as praticas de responsabilidade socioambientais adotadas pela
empresa no desempenho empresarial do hotel?

INOVACAO

A sua empresa utiliza alguma estratégia de inovacao? ( ) Sim ( ) N&o

5-  Quais so as estratégias inovadoras utilizadas pela empresa?
6- Qual a sua percepcdo quanto ao impacto das estratégias inovadoras utilizadas pela empresa
no desempenho empresarial do hotel?

PERFIL E CARACTERIZACAO

Cargo:

Tempo de atuag&o na empresa:

Tempo que a empresa esta no mercado:

Receita operacional bruta da empresa em 2022 (em R$):

NUmero total de funcionarios:




