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RESUMO

Em tempos de uma cultura consumista e de corrida frenética por desenvolvimento a
“qualquer custo”, o ser humano vem provocando inimeros problemas ambientais. Nesse
cendrio, o turismo e a hotelaria ecologicamente responsaveis sdo altamente desejaveis, se
estabelecendo como um segmento de mercado que pode ajudar na reducdo da impactagdao
ambiental. No entanto, também pode ajudar a aumentar a sobrecarga que o ambiente natural
ja recebe, ao enviar turistas pouco responsdveis em destinos e hotéis ainda ndo planejados
para trabalhar de forma mais ambientalmente sustentdvel. Percebe-se um interesse em
sustentabilidade econdmica, mas ainda pouco ambiental no segmento hoteleiro. Desta forma,
o presente estudo se propde a analisar meios de hospedagem em relagdo aos seus
desempenhos organizacionais e suas praticas ambientais, considerando a seguinte pergunta de
pesquisa: de que forma se estabelece a relacdo de préaticas ambientais e desempenho
organizacional na hotelaria da cidade de Porto Alegre? Para tal, foi realizada uma survey com
os meios de hospedagem de Porto Alegre, analisando se existe e que tipo de relacdo ha entre
praticas ambientais e desempenho organizacional na hotelaria da cidade. As andlises foram
realizadas através de métodos estatisticos nao-paramétricos. As praticas ambientais foram
mensuradas em vinte indicadores e o desempenho organizacional foi analisado conforme
embasamento nos sete critérios de exceléncia na performance do Baldrige National Quality
Program (2009/2010). Os principais resultados apontam que existe uma relacdo de tendéncia
positiva entre o uso de préaticas ambientais e desempenho organizacional na hotelaria de Porto
Alegre, ou seja, os meios de hospedagem que possuem mais praticas ambientais tendem a

possuir melhores desempenhos organizacionais.

Palavras-chave: Praticas  ambientais, = Desempenho  Organizacional, = Hotelaria,

Sustentabilidade.



ABSTRACT

In times of a consumer culture and the frantic rush for development at any cost, the
human being is causing several environmental problems. In this context, tourism and
hospitality industry that are ecologically responsible are highly desirable, establishing itself as
a market that can help in reducing environmental impact. However, it also can help increasing
the burden that the natural environment already receives when sheltering many tourists that
are not responsible in destinations and hotels that are not already planned to work in an
environmentally sustainable way. There is an interest in economic sustainability, but still little
interest in environmental sustainability in the hospitality industry. Being that so, the present
study makes an analysis of hospitality industry regarding its organizational performance and
environmental practices, considering the following research question: in which way
environmental practices and organizational performance are established in the hospitality
industry of Porto Alegre? To answer to this question, a survey was conducted in the
hospitality industry of Porto Alegre, analyzing if there was and what was the kind of relation
between environmental practices and organizational performance in the hospitality industry of
the city. Analyses were carried out using nonparametric statistical methods. The
environmental practices were measured in twenty indicators and the organizational
performance was analyzed according to seven criteria of performance excellence given by
Baldrige National Quality Program (2009/2010). The main findings point out that there is a
positive trend between the use of environmental practices and organizational performance in
hotels in Porto Alegre, that is, the lodging facilities that have more environmental practices

tend to present the best organizational performances.

Keywords: Environmental Practices, Organizational Performance, Hospitality Industry,

Sustainability.
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1 INTRODUCAO

Apesar de ser tema discutido hd muito tempo, nas trés ultimas décadas a questdo da
exploracdo e protecio do meio ambiente desponta como assunto corriqueiro. Durante as
décadas de 70 e 80 foram alarmadas sentencas de escassez dos recursos naturais, poluicao e
diminui¢do da biodiversidade, muito devido a acdo antrépica inconseqiiente, que considerava
os recursos naturais como sendo “bens” infinitos. No entanto, o assunto ainda era de pouca
atencao da midia, do governo e das empresas.

Foram se acumulando evidéncias que o desenvolvimento econdmico alcancado por
alguns e perseguido por outros estava causando tragicos efeitos ao ambiente. Através da
conferéncia das Nagdes Unidas, que ocorreu no Rio de Janeiro em 1992, a agenda politica e o
posicionamento de diversas organizagdes comecaram a refletir uma conjuntura de mudanca.
Desde entdo, o posicionamento ambiental passou a ser tratado de forma mais séria e
sistemdtica. A sociedade civil passou a ser mais participativa em tal processo e as ONG’s
merecem destaque, despontando como fomentadoras da causa, estabelecendo parcerias e
consultorias técnicas junto as organizacoes.

Encontros como o de Kyoto em 2004 - e alguns casos de desastres naturais como o
furacdo Katrina de New Orleans em 2005, terremotos como o do Haiti e do Chile em 2010,
entre tantos outros — transformam o meio ambiente assunto constante no cotidiano humano,
propiciando o repensar de conceitos como sustentabilidade e a forma de vida que a sociedade
leva atualmente.

No campo empresarial, para a maior parte dos executivos, a sustentabilidade ainda é
um conceito que traz preocupacao, principalmente por ndo saberem como o trazer para dentro
das organizagdes. Normalmente, possuem a visdo erronea de que ser “verdes” corresponde ao
aumento de seus custos.

A sustentabilidade € similar a outras questdes de administragdo: os investimentos
rentdveis dependerdo do contexto interno e externo da organizacdo, bem como de seu
posicionamento. No entanto, de acordo com Junges (2004), os problemas ambientais ndo
dependem apenas de solucdes técnicas, mas pedem por uma resposta ética, requerendo uma
mudanca de paradigma na convivéncia pessoal, na producdo de bens de consumo, mas
principalmente no relacionamento com o meio ambiente.

Portanto, no ambito empresarial é preciso acreditar na ética e na responsabilidade
ambiental como ponto de partida. Também identificar os prés dos argumentos verdes, além de

quando e por que pagar por investimentos ambientais. Encontrar tipos de eco-investimentos
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que tragam, além da diminuicdo da impactacdo ambiental, também melhor desempenho,
vantagem competitiva e quem sabe ainda criacdo de novos espacos mercadoldgicos.
Identificar quando vale a pena ser verde.

Entdo, surge o seguinte questionamento: qual a importancia da adocao de medidas de
praticas ambientais nas organizacdes? Responsabilidade socioambiental, aumento da
ecoeficiéncia, competitividade, beneficios através de acdes em marketing? Normalmente as
organizacdes nao sabem seu verdadeiro posicionamento quanto ao assunto e por essa e outras
razdes as questdes ambientais acabam deixando de ser estratégicas para as organizacoes, pois
ndo sdao bem definidos os objetivos, vantagens e desvantagens de tal alinhamento. Ainda é
possivel que as organizagdes apenas entrem na temdtica ambiental por pressdo dos
stakeholders, aderindo a crescente valorizacao da populacao pela temdtica ambiental.

Assim, as organizagdes de diversos segmentos (inclusive o turistico) atentas a esse
novo quadro institucional de mudangas (por vezes imposto por manifestacdes de reacdo) e por
melhores condi¢des ambientais, qualidade de vida e espaco nesse novo mercado “verde”, vém
buscando adequar seus procedimentos a essa tendéncia, incorporando gradualmente
programas e a¢des ambientais. O turismo e todos os servicos que fazem parte da atividade
(como hotéis, restaurantes, agéncias de viagens, entre tantos outros) podem tanto agravar os
problemas ambientais como auxiliar na conservagdo e menor impactacao dos destinos. Estes
impactos sdo conseqiiéncia de um processo complexo que inclui turistas, comunidades
receptoras e todos os meios e servigos utilizados para atender a essa demanda. Para que haja
um menor impacto, € necessario planejamento e gerenciamento das atividades, especialmente
através de praticas e gestdo ambiental.

Diante da relevancia assumida pelas questdes ambientais na sociedade, esta pesquisa
pretende analisar as agdes ambientais que estdo sendo tomadas junto a hotelaria de Porto
Alegre e identificar de que forma se estabelece ou ndo a relacdo do uso de tais praticas com
um aumento e melhora de desempenho organizacional. Desta forma, serd possivel obter
caminhos que identifiquem a temdtica ambiental ndo apenas como uma questdo €tica, mas
também como uma tendéncia gerencial. Também se faz necessdrio incluir a andlise de
elementos que determinam como os gestores percebem e adotam estratégias organizacionais e
ambientais, relacionando ou ndo com aumento do desempenho, fator este que poderd garantir
a diferenciacdo da organizacao.

A cidade-alvo desta pesquisa € Porto Alegre que, de acordo a Associacdo Brasileira da
Indistria dos Hotéis do RS [ca.2010], possui cerca de 7.306 unidades habitacionais e 12.493

leitos nos hotéis da cidade, distribuidos em seus hotéis. Conforme dados do Férum de
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Operadores Hoteleiros do Brasil (2009), no ano de 2009 a média de ocupagdo dos hotéis da
cidade ficou em 65,59%. Também, a capital gadcha estd classificada como a terceira cidade
no Brasil mais visitada por estrangeiros no quesito eventos, negdcios e convengdes, estimado
em 5,4 milhdes de turistas no ano de 2007'. Porto Alegre ja foi sede de eventos de relevancia
internacional como o Férum Social Mundial nos anos de 2001, 2002, 2003, 2005 e 2010, a
cada ano com maior nimero de participantes’. Com a Copa do Mundo de Futebol em 2014,
observa-se a relevancia da pesquisa nesta cidade, que continua crescendo e atraindo cada vez
mais turistas

Assim, este estudo estd dividido em cinco partes iniciando com esta introducdo. A
segunda contempla o referencial tedrico, com aspectos sobre desenvolvimento sustentdvel e
ambientalismo, turismo e a hotelaria e desempenho organizacional. No terceiro capitulo estdao
relacionados os métodos e procedimentos, no quarto a andlise dos dados e resultados e por

ultimo sdo apresentadas as consideracdes finais.
1.1 PROBLEMATICA E QUESTAO DE PESQUISA

De que forma se estabelece a relacdo de praticas ambientais e desempenho

organizacional na hotelaria da cidade de Porto Alegre?
1.2 OBJETIVOS DA PESQUISA

A seguir sdo apresentados o objetivo geral e os objetivos especificos que buscam

responder a questdo de pesquisa proposta.
1.2.1 Objetivo Geral

Analisar as relagdes existentes entre praticas ambientais e desempenho organizacional

na hotelaria da cidade de Porto Alegre.
1.2.2 Objetivos Especificos

e Analisar as priticas ambientais e desempenho organizacional na hotelaria de Porto

Alegre;

1 Fonte: Relatério de Pesquisa — Secretaria Municipal de Turismo (2007).

2 Fonte:http://pt.wikipedia.org/wiki/Férum_Social_Mundial. [ca. 2010].
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e Averiguar os motivos que dificultam a realiza¢do das praticas ambientais pelos meios
de hospedagem:;
® Analisar a relagdo entre desempenho organizacional e praticas ambientais na hotelaria

da cidade.

1.3 JUSTIFICATIVAS DA PESQUISA

O segmento hoteleiro foi escolhido devido a familiaridade da pesquisadora com o
mesmo, uma vez que participa efetivamente deste setor ha mais de sete anos. Esta pesquisa
aborda um dos problemas detectados nestes anos de experiéncia, que € a falta de aplicagdes de
acOes ambientais bem desenvolvidas na hotelaria de Porto Alegre. Também, por ser esta uma
das atividades em crescente oferta nos grandes centros do mundo. Em Porto Alegre ndo
poderia ser diferente: novos hotéis estdo sendo construidos e outros estdo aumentando suas
capacidades, tanto em relacdo ao aumento do nimero de unidades habitacionais, como em
quantidade e tamanho das salas de eventos, prevendo inclusive o atendimento a demanda
potencial que ja se espera em relacdo a Copa do Mundo de 2014, que terd a capital gaticha
como uma de suas sedes para a realizacao dos jogos (CASAGRANDE, 2010).

O setor de hospedagem representa um dos principais componentes de uma viagem,
sendo este segmento o responsavel pela maior parte de gastos efetuados pelos viajantes
(YOUELL, 2002). Em um mercado altamente competitivo e caracterizado por fendmenos
como a globaliza¢do, ripidos avangos da tecnologia, transportes e processamento de
informacdes e ampliacdo das opgdes de escolha dos consumidores, cria-se um cendrio que
impde crescentes desafios as organizagdes. As organizagOes precisam estar preparadas para
tais desafios, observando as mudancas que ocorrem no ambiente institucional que regula suas
acoes, como €, por exemplo, a atual questao ambiental.

Para tanto, é possivel observar exemplos bem sucedidos, como os resultados
apresentados por Moreno, Lorente e Jiménez (2004) e Azorin et al. (2008), nos hotéis da
Espanha, identificando que os hotéis que tem preocupacdo com a gestdo ambiental e
qualidade de seus servicos apresentam vantagens de performance. Também um estudo
realizado no P6lo Costa das Dunas, no Rio Grande do Norte, apresenta dados positivos ao
relacionar desempenho e préticas ambientais. J4 o exemplo do Hotel Melid Jardim Europa,
localizado em S3o Paulo (que melhor serd abordado seqiiencialmente), que apesar de
possuirem uma tarifa mais alta que o restante dos apartamentos, os andares verdes registram

uma alta ocupa¢ao mensal, sendo os preferidos pelos clientes da rede. Isto evidencia que uma
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parcela da populacdo estd preocupada com os danos ao meio ambiente e estd valorizando as
hospedagens que oferecem op¢des para minimizar os impactos ambientais.

Assim, observa-se a necessidade de identificar o que estd sendo realizado pelas
empresas hoteleiras de Porto Alegre na drea ambiental. Se estas estdo seguindo as tendéncias
ambientais que observamos nos grandes centros urbanos, e assim entender se realmente existe
um diferencial e uma relacdo positiva com o desempenho organizacional nos hotéis que

adotam tais processos.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo de fundamentacdo tedrica, apresenta-se em um primeiro momento
abordagens sobre o ambientalismo e sustentabilidade nas organizagdes. Nessa parte, €
possivel analisar varidveis importantes ao longo do tempo, possibilitando a compreensao de
como ocorreu o processo de tomada de consci€ncia sobre o ambientalismo e de que forma as
organizacoes estdo se adequando a este novo quadro.

Na segunda parte, sdo abordadas questdes importantes que dardo sustentagio tedrica
para a andlise turistica e hoteleira do presente trabalho, abordagens sobre praticas ambientais
e consumo sustentavel no turismo e na hotelaria, além de apresentar casos de hotéis no Brasil
que estdo desenvolvendo a temdtica ambiental. Num terceiro momento, sdo apresentadas
referéncias pertinentes a desempenho organizacional e justificativas da utilizagdo do
Programa Baldrige para a realiza¢do da pesquisa. Por dltimo, apresenta-se a relacdo de toda a

parte tedrica abordada.
2.1 AMBIENTALISMO E DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

A industrializacdo, o consumo desenfreado, a urbanizaciao e produgao agricola foram
um dos principais fatores que desencadearam a preocupacdo com 0s impactos ambientais
decorrentes do chamado “desenvolvimento econdmico". Foi com a revolugdo industrial, que
d4 origem ao capitalismo moderno, quando as possibilidades de desenvolvimento material da
humanidade se expandiram rapidamente. Seguindo Hawken, Lovins e Lovins (2002), se os
sistemas industriais alcangaram apogeus de sucesso, tornando-se capazes de criar e acumular
vastos niveis de capital produzido pelo homem, o capital natural, do qual depende a
prosperidade econdmica da civilizacdo, declinard rapidamente, sendo que o indice de perdas
ird crescer na mesma propor¢ao dos ganhos, em termos de bem-estar material.

Como resultados dessa tendéncia da sociedade de acimulo de capital, desrespeito ao
ambiente natural e consumo excessivo, desrespeitando a ordem natural do Planeta: efeito
estufa desregulado, degradacdo dos recursos naturais, diminuicdo da qualidade de vida,
poluicdo e condi¢des que acabam por facilitar desastres ambientais.

No inicio da década de 70, em Roma ocorreu uma reunido de cientistas — chamada
Clube de Roma - que utilizando modelos matematicos tentavam prevenir o mundo quanto aos
riscos de um crescimento econdmico mal planejado, baseado em recursos naturais esgotaveis.

No entanto, foi em Estocolmo, junho de 1972, na Conferéncia das Nagdes Unidas que pela
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primeira vez os governos se uniram para discutir questdoes ambientais. A conferéncia foi
marcada por dois blocos antagdnicos: paises desenvolvidos preocupados com poluicdo e
esgotamento dos recursos e os demais paises, que defendiam o direito de continuar usando
seus recursos (da mesma forma insustentdvel) com a justificativa de seguir o crescimento
econOmico. A partir de entdo, comecaram a se observar também aspectos ambientais e sociais
dentro do quadro institucional das organizagdes. De acordo com Lemos, Nascimento e Mello
(2008), poluir passou a ser considerado crime em diversos paises.

Nas décadas de 70 e 80 ocorreram acidentes ambientais com repercussao
internacional, como o acidente em Chernobyl dispersando uma nuvem radioativa em 1986.
Em 1980 também foi detectada a diminui¢do da Camada de Ozonio, problema este que ainda
enfrentamos. No entanto, foi somente em 1987 que a Organizacdo das Nac¢des Unidas (ONU),
diante de tais situacdes, criou a Comissdo Mundial sobre o Meio Ambiente e
Desenvolvimento, para propor formas de harmonia entre economia € conservacgao.

De acordo com Starke (1991), o termo desenvolvimento sustentdvel surgiu em 1980,
no documento Estratégia de Conservacdo Mundial: conservacdo dos recursos vivos para o
desenvolvimento sustentdvel. Tal documento foi publicado pela Unido Internacional pela
Conservacao da Natureza (UICN), pelo Programa das Nagdes Unidas para o Meio Ambiente
(PNUMA) e pelo Fundo Mundial pela Vida Selvagem (WWF). A comissdo da ONU lancou
no relatorio “Nosso Futuro Comum”™ a defini¢do mais aceita de desenvolvimento sustentdvel:
“desenvolvimento que permite satisfazer as necessidades presentes sem comprometer as
geracdes futuras de satisfazer suas proprias necessidades” (WCED, 1987, p.43). Importante
observar que a defini¢do de desenvolvimento sustentdvel ndo aborda apenas a impactacdo da
atividade econdmica sobre o meio ambiente, mas também se refere as conseqii€ncias de tais
problemas na qualidade de vida da sociedade como um todo.

Ainda na década de 80 foram surgindo regulamentacdes e leis ambientais. Em
Basiléia, na Suica, foi firmado um convénio internacional estabelecendo regras para a
movimenta¢do de residuos em fronteiras, estipulando um controle maior, além de proibir que
residuos saissem do pais se o local receptor ndo possuisse as condi¢des necessarias para tratd-
los. Na década de 90, entraram em vigor as normas britanicas BS7750 que deram origem a
sistemas de normas que constituem a série International Organization for Standardization
(ISO) 14000 e suas seqiiéncias. Tais normativas, conforme observa Nascimento, Lemos e
Mello (2008), representaram grande avanco em prol da conservacdo do meio-ambiente e

desenvolvimento sustentavel.
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Em 1992, no Rio de Janeiro, a Conferéncia das Nacdes Unidas sobre o Meio
Ambiente e Desenvolvimento, mais conhecida como Rio 92, resultou em tratados e
documentos importantes, como a Carta da Terra (Declaracdo Rio) e a Agenda 21°. Cinco anos
depois, ocorreu a Rio + 5, em 1997, avaliando os resultados da conferéncia de 1992,
reafirmando a importancia da busca pela sustentabilidade. Nesse mesmo ano foi firmado entre
diversos paises um tratado para desacelerar e diminuir o rdpido aumento da temperatura da
Terra, evitando assim, catdstrofes ecossistémicas - o chamado Protocolo de Kyoto.

O Protocolo de Kyoto foi firmado em 11 de dezembro de 1997 em Kyoto, no Japio,
mas entrou em vigor em 16 de fevereiro de 2005 quando a Russia aderiu ao documento.
Estabelecia que entre 2005 e 2012, a emissdo dos gases que provocam o efeito estufa deveria
ser reduzida em pelo menos 5,2% abaixo dos niveis registrados em 1990. Os signatdrios
comprometeram-se em reduzir em 12% a poluicao até 2010. O Brasil se tornou um pais
importante nesse contexto por ser emitente de boa parte dos gases poluentes. Esse acordo
também apresentou novas possibilidades lucrativas, visto permitir que paises com maior
desenvolvimento utilizem mecanismos de desenvolvimento limpo (MDL) em paises
subdesenvolvidos para compensar suas emissdes de gases. Assim, surgem os créditos de
carbono.

Em 2002 ocorreu a Cipula Rio +10 em Joanesburgo, na Africa do Sul que fez uma
avaliacdo dos resultados obtidos desde o encontro da Rio 92. Nos dias 17 e 18 de dezembro
de 2009, ocorreu a Conferéncia das Nacdes Unidas sobre as mudancas do clima, em
Copenhagen. Teve como principal resultado o acordo de Copenhagen, que ndo teve
unanimidade de aprovacdo, ndo possui cardter obrigatério no cumprimento das metas de
reducdo de gases e ndo possui prazos definidos (GUERREIRO, 2010). A Conferéncia pouco
evoluiu desde Kyoto.

Observa-se que as questdes ambientais ja no século XX e agora no século XXI estdao
sendo pensadas globalmente, com olhares diferentes, mas com as mesmas preocupacgdes. No
entanto, o processo de mudancga de uma sociedade de consumo pouco preocupada para uma
sociedade que respeite 0 meio-ambiente e contribua para uma menor impactagdo nao é rapido
e muito menos ficil. O desenvolvimento sustentdvel deve estar embasado em uma nova
concepcdo de ciéncia e acoes estratégicas, focando em processos inovadores e que fomentem

relacOes mais soliddrias entre sociedade e ambiente.

3 A Agenda 21 constitui um referencial para Governos e Iniciativa Privada no que tange ao desenvolvimento econdmico com bases sustentdveis. Retine os debates sobre o

meio ambiente e suas relagdes com o desenvolvimento da sociedade, representando um importante progresso sobre estas questoes.
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2.1.1 Sustentabilidade nas Organizacoes

Uma nova visao de desenvolvimento, nos ultimos anos, vem-se consolidando e
exigindo aspectos que envolvam ndo somente o ambiente natural, mas também aspectos
socioculturais e econdmicos, destacando a qualidade de vida como fator e condi¢dao para o
progresso. A concepg¢do do desenvolvimento sustentdvel, apesar de premissas simples, norteia
o debate sobre a atual condicdo do ambiente em todas as atividades humanas, dentre elas o
ambiente organizacional.
No Brasil, conforme Arruda e Quelhas (2010, p.60 e 61), 0 movimento ambiental nas
organizagdes € recente, € remonta as décadas de 1990 e 2000:
a) em 2005, criagio do Indice de Sustentabilidade Empresarial na Bolsa de Sdo
Paulo;

b) iniciativas ndo governamentais, como o Instituto Ethos de Responsabilidade Social
e o Instituto Brasileiro de Andlises Sociais e Econdmicas (IBASE) proporcionando
relatdrios sobre desempenho ambiental e social;

c) leis ambientais criadas por diferentes stakeholders, implementando processos de

sustentabilidade e desenvolvimento sustentavel;

d) ampliacdo da produgdo académica sobre Sustentabilidade Ambiental, em cerca de

712% no periodo de 1999 a 2008, conforme levantamento na base de dados da

Capes.

Ainda década de 90, entraram em vigor normas visando a gestdo do meio ambiente no
setor empresarial. A norma britanica BS7750 (Specification for Environmental Management
Systemns), precursora da norma ISO 14000, constitui uma conquista, ja que as organizacdes
ndo se preocupavam adequadamente com o tema, apenas com quesitos legais.

Outra conquista ocorreu durante a Rio 92, onde o Conselho Empresarial para o
Desenvolvimento Sustentdvel participou ativamente da organizacdo da temdtica empresa e
meio ambiente. Conforme o documento redigido, foi observado que o progresso em direcdo
ao desenvolvimento sustentdvel consegue criar vantagem competitiva e novas oportunidades.
Mas para tanto, sdo exigidas mudangas e uma nova ética em fazer negécios (DIAS, 2009). No
documento “Eco-eficiéncia criando mais valor com menos impacto” mostra fatores que

constroem a sustentabilidade empresarial, sintetizados na figura abaixo:
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Figura 1 - Indicadores para a sustentabilidade empresarial
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Fonte: World Business Council for Sustainable Development (WBCSD) (2000, apud DIAS, 2009).

O desenvolvimento sustentdvel nas organizacOes apresenta distintas dimensdes: a
econOmica, a ambiental e a social (DIAS, 2009, p. 39).

A econdOmica — prevé que as organizagdes devem ser economicamente vidveis. Prevé
gerenciamento e alocagdo eficiente dos recursos.

A social — a organizacdo deve satisfazer e proporcionar melhores condi¢des de
trabalho a seus colaboradores, procurando observar a diversidade cultural existente, além de
propiciar inclusao dos portadores de alguma necessidade especial, bem como prover recursos
e ferramentas para melhorar o desenvolvimento profissional. Além disso, a organizacdo deve
possuir representantes participativos das atividades socioculturais da comunidade local.

A ambiental — a organizagdo deve estruturar-se para melhorar a eco-eficiéncia em seus
processos produtivos, adotar a producdo mais limpa, desenvolver uma cultura e
responsabilidade ambiental, reduzindo a impactacdo ao meio ambiente, além de envolver-se
com atividades locais no que diz respeito ao meio ambiente natural.

E importante que seja mantido um equilibrio dindmico e permanente dessas trés
dimensdes, tornando possivel a melhoria na qualidade de vida e da preservacao ambiental.

Conforme Winter (1987, apud DONAIRE, 1999), existem seis razdes pelas quais um

gestor responsavel deveria aplicar principios de gestdo ambiental em sua empresa:
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e) sobrevivéncia ecoldgica — se as organizacOes ndo forem orientadas para o
ambiente, ndo existird economia voltada para o ambiente, e sem esta ultima, os
seres humanos viverao com menor qualidade de vida;

f) consenso publico - se as organizacdes ndo forem voltadas para o ambiente, ndo
podera existir consenso entre o publico e a comunidade organizacional, e sem este
consenso ndo poderd existir livre economia de mercado;

g) oportunidades de mercado — sem gestdo ambiental nas organizagdes, estas
perderdo oportunidades no mercado e aumentarao os riscos de responsabiliza¢io
por danos ambientais, traduzidas em custos € pondo em risco o futuro das mesmas
bem como dos postos de trabalho que dispde;

h) reducdo de riscos — sem gestdo ambiental nas organizagdes, 0s responsaveis como
diretores e gestores terdo aumentado suas responsabilidades em face aos danos
ambientais, pondo em perigo suas posi¢oes de emprego;

1) reducdo de custos — sem gestdo ambiental nas organizacdes, serdo desperdicadas
potencialmente muitas oportunidades de reducao de custos;

j) integridade pessoal — sem gestdo ambiental nas organizagdes, os gestores estardo
em conflito com sua prépria consciéncia, colocando em risco a motivacdo pelo

trabalho.

Hart e Milstein (2003) abordam que, em nivel organizacional, a sustentabilidade ndo
decorre apenas de exigéncias legais, como também de questdes morais e fomento da
legitimidade.

Analisando os dados apresentados pelo Relatério de Competitividade da Industria
Brasileira, dos anos de 1998 e 1999, pesquisa realizada em 2000 pela Confederacdo Nacional
da Industria (CNI), Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) e
Banco Nacional de Desenvolvimento (BNDS), publicada em (2001), a qual analisou 1158
empresas, em 16 estados, evidencia-se que as organizacgdes brasileiras estdo investindo e se
sensibilizando para as questdes ambientais. As organizagdes quando questionadas sobre os
procedimentos relativos a gestdo ambiental, apenas 22,8% das empresas informaram ndo
realizar este tipo de gestdo. No entanto, destas, 57,5% das microempresas ndo desenvolvem
qualquer pratica de gestdo ambiental, enquanto apenas 5,3% das grandes empresas
encontram-se na mesma situagdo. Observa-se que as micro-empresas, ainda possuem baixa
adesdo ao tema ambiental, acredita-se que principalmente devido aos gastos iniciais que

possam ter para adaptagao.
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Outro dado importante apresentado pela pesquisa do CNI de 2000 foi que dois tercos
das organizagdes que participaram da pesquisa afirmaram ter tido melhoria da sua imagem
através dos investimentos ambientais realizados. Um quarto delas indicou ter aumentado suas
vendas, enquanto 29,2% afirmaram ter aumentado o acesso a novos mercados. Apenas um
terco das empresas disse que houve aumento do custo final dos produtos devido aos
investimentos ambientais. Tais ndmeros demonstram um resultado positivo em funcido da
preocupacdo ambiental, inclusive em retornos financeiros diretos. Quase 50% das empresas
informou ter otimizado a utilizacdo de insumos, reduzindo suas emissdes de poluentes do ar e
melhorando o controle de efluentes liquidos apds os investimentos em gestdo, controle e
melhorias operacionais e tecnoldgicas. Cerca de 30% reduziram os residuos solidos.
Entretanto, cerca de 18% afirmaram nao ter obtido qualquer beneficio. Os resultados finais da
gestdo ambiental estdo nitidamente associados ao porte das empresas. Enquanto 41,7% das
microempresas afirmam ndo ter identificado qualquer beneficio, apenas 4,4% das grandes
empresas fizeram tal afirmativa. Quando questionados quanto aos motivos da realizacdo de
investimento ambientais, o atendimento a requisitos legais foi mencionado por 62,4% das
empresas. Confirmando os resultados j4 mencionados anteriormente, a busca de melhoria da
imagem da empresa € outra importante motivagado, atingindo 61,2% das empresas. Cerca de
um quarto da amostra apontou o acesso a novos mercados e a melhoria da gestdo como
objetivos dos investimentos ambientais.

A adequacdo das organizacdes através de estratégias que sejam de menor impacto
ambiental € guiada, muito através da concepg¢ao dos gestores. No entanto, o que se observa €
que nem sempre hd o devido preparo, ou mesmo as competéncias necessdrias, que vao além
da dimensdo puramente técnica, mas de aspectos que considerem a dimensao ética (JUNGES,
2004). Por isso a importancia da compreensao da complexidade que € a tematica ambiental no
momento de turbuléncias e mudancas climéticas que o Mundo vivéncia.

Desta forma, seguindo Hart e Milstein (2003), as organizacdes que melhor se
adaptarem a condi¢des ambientais, melhores resultados e retornos financeiros terdo. No
entanto, ainda s@o poucas as organizacdes que compreendem a sustentabilidade como fator de

diferenciacdo em desempenho e conseqiientemente, competitividade.
2.2 TURISMO E HOTELARIA: REFERENCIAL TEORICO E ACOES AMBIENTAIS

A hotelaria e o turismo juntos sdo o setor que mais cresce e de forma mais ripida em

todo o mundo. A World Travel and Tourism Concil estima que ambos, como a economia
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global, sejam responsaveis por 11% do produto interno bruto (direta e indiretamente) e 8% do
total de empregos (CLARKE, CHEN, 2008). A atividade turistica, além de gerar incremento
na economia, empregos diretos e indiretos, provoca um grande nimero de deslocamentos
nacionais e internacionais, possibilitando troca de experiéncias interculturais entre todo o
mundo.

Desde que comecaram os estudos tentando entender a atividade turistica, varias
definicdes surgiram, das mais incipientes como do austriaco Schattenhofen em 1910 (apud
WAHAB, 1991) as mais complexas (BENI, 1998). No entanto, a mais aceita e utilizada neste
trabalho € da OMT (2001, p.35):

O turismo compreende as atividades que as pessoas realizam durante suas viagens e
estadas em lugares diferentes ao seu entorno habitual, por um periodo consecutivo
inferior 2 um ano, com finalidade de lazer, negdcios, ou outras .

O turismo se expandiu rapidamente e todos os servigos bdsicos que alicercam a
atividade também tiveram rdpido desenvolvimento, como a hotelaria. Analisando dados,
conforme estudo realizado pela Fundagao Instituto de Pesquisas Econdmicas (FIPE), através
de convénio com Ministério do Turismo, Sebrae e Instituto Brasileiro de Turismo (Embratur)
em 2002, aponta que dos 2.500 estabelecimentos de hospedagem pesquisados (selecionados
em 15 regides do Pais), resulta em 300.000 de empregos formais diretos e indiretos, gerando
grande retorno para a economia brasileira. E uma das atividades que mais gera emprego por

unidade de producao e retém indices significativos na prépria regido:
Grifico 1 - Proporcao de renda total gerada pelo setor que € retida na prépria regiio
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Fonte: BRASIL, Ministério do Turismo (2006).
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A capacidade de retencdo da renda na prépria regido € maior do que no segmento de
construgdo civil e téxtil. Desta forma, o setor de hospedagem se caracteriza como elemento
redistributivo da renda regional, trazendo beneficios locais.

A hotelaria no Brasil, diante de fatores como introdu¢do de novas tecnologias e
competitividade do mercado, vem sofrendo mudancas significativas, exigindo que haja uma
adequacdo no estilo de gestdo adotada até entdo. O hotel faz parte de uma rede de valor, ou
seja, necessita de solucdes préticas para seus clientes, agregando valor aos servicos prestados,

que em todo o hotel € igual (no que diz respeito a hospedar), para tanto:

Os clientes ndo buscam coisas tanto quanto buscam solu¢des. Quanto mais comoda
for a solu¢do, melhor. Com a crescente exigéncia sobre o ji escasso tempo das
pessoas, a necessidade por comodidade e por solugdes completas cresce mais
acentuadamente. As empresas, que pretendem oferecer solugdes convenientes,
devem fazer bem duas coisas: 1) identificar, com precisdo, as necessidades por
comodidade do cliente; 2) oferecer a solucdo, sem deslizes. As redes de valor
identificam precisamente as necessidades, captando informagdes vitais do cliente em
cada um dos vérios pontos de contato (BOVER, apud GARCIA, 2003, p. 170).

Nas empresas do segmento hoteleiro, conforme Hocayen-da-silva e Teixeira (2008), a
vantagem competitiva poderd ser alcancada dependendo da forma como os gestores
diferenciam-se de seus concorrentes e como esta diferenciacdo € percebida e interpretada, em
termos de valor, para os clientes. Assim, vé-se necessdrio agregar a questdo ecoldgica nos
meios de hospedagem. O planejamento de tais agdes deve ser coeso com as necessidades e
desejos dos clientes, fomentando uma nova visdo organizacional que traga maior

competitividade no mercado, melhor desempenho e reducao da impactacdo ambiental.

2.2.1 Hotelaria: Fundamentos e Classificacio

Conforme Pérez (2001, p.6) a palavra hotel foi utilizado pela primeira vez na Franca,
derivada do latim hospes, que significa pessoa acomodada e de hospitium, que significa
hospitalidade. A Empresa hoteleira, conforme a deliberagdo do Instituto Brasileiro de Turismo
(Embratur) € a pessoa juridica que explora ou administra meios de hospedagem, tendo como
objetivos sociais o exercicio da atividade hoteleira’. Conforme o Ministério do Turismo
(BRASIL, ca. 2010), artigo 23 da Lei n° 11.771/2008, Meio de Hospedagem pode ser definido

como:

4 Fonte: BRASIL, Ministério do turismo. Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem, [ca. 2011]
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Os empreendimentos ou estabelecimentos, independentemente de sua forma de
constitui¢do, destinados a prestar servicos de alojamento tempordrio, ofertados em
unidades de freqiiéncia individual e de uso exclusivo do héspede, bem como outros
servicos necessarios aos usudrios, denominados de servicos de hospedagem,
mediante adog@o de instrumento contratual, ticito ou expresso, e cobranca de didria.

Seguindo Pérez (2001, p. 6) o termo hotel, assim como o termo hotelaria sao utilizados
de forma generalizada para os estabelecimentos de hospedagem, embora existam diferentes
tipos. A hotelaria € uma parte do sistema de turismo e interage com as outras partes
(PETROCCHLI, 2006, p. 2). Ou seja, a hotelaria sofre influéncias de todo o sistema turistico e
influencia também.

A hotelaria surgiu inicialmente, conforme a necessidade natural que os viajantes
possuem durante suas viagens de abrigo e alimentacdo, observadas desde que o homem
passou a ser ndOmade. Inicialmente os viajantes tinham o hédbito de se hospedarem em
mosteiros e conventos cristdos, que comecaram a construir comodos para abrigar forasteiros
que passavam pelas proximidades. No século XI, conforme Andrade (2002, p.167), com o
aumento do ndmero de viajantes, as hospedarias religiosas jd ndo possuiam condi¢des para
atender a grande demanda. Entdo surgiram novos estabelecimentos na oferta de hospedagem,
e conforme a evolucdo dos meios de transporte e formacao de grande nimero de cidades e
vilas, estes locais passaram a ser essenciais.

A demanda por meios de hospedagem comegou a ser estimulada, principalmente pelo
incremento do turismo na Europa, a partir do final do século XVII e inicio do século XVIII,
com a criagdo das estancias balnedrias e dos Spas. Também foi fator determinante ao fomento
do segmento hoteleiro a expansdo das ferrovias e dos barcos a vapor no século XIX,
aumentando o nimero das viagens (GONCALVES, 2004).

O desenvolvimento do setor hoteleiro, conforme Andrade (2002) ocorreu
principalmente através do comércio, a partir das rotas comerciais na Asia, Europa e Africa,
gerando nucleos urbanos e centros de hospedagem atendendo aos viajantes. Também a
melhoria da legislacdo trabalhista, com a diminuicdo da jornada de trabalho, favorecendo
assim, a ampliacdo das atividades de lazer; aumento da renda da populagdo, ligada a expansdo
econdmica de 1945; massificacio dos transportes e aumento das atividades comerciais
nacionais e internacionais.

Acredita-se que foi Huyot o pioneiro a desenvolver servigos para homens de negocios
e aplicar técnicas de marketing e gestdo empresarial em hotéis, nas décadas de 1920 e 1930
(GONCALVES, 2004, p. 63). E um dos percussores na gestio de cadeias hoteleiras, sendo o

primeiro presidente da Rede Intercontinental de Hotéis. Beni (1998) aborda que a hotelaria se
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estabeleceu como um dos pilares mestres na infra-estrutura para o desenvolvimento do
turismo do pais.

Com a evolugao dos meios de hospedagem e o grande aumento da demanda instigou a
criacdo de uma forma de classificacdo. O Sistema Oficial de Classificagdo dos Meios de
Hospedagem no Brasil se da através dos fins estabelecidos no artigo 4°, da Lei 6.505, de 13
de dezembro de 1977; no inciso X, do artigo 3°, da Lei 8.181, de 28 de marco de 1991; e no
Decreto 84.910, de 15 de julho de 1980°. E estabelecido por simbolos (estrelas) que sdo
cotadas de uma a cinco, variando de acordo com o padrdo de servicos oferecidos.

A exemplo de outros paises, a classificacdo hoteleira foi revogada no més de fevereiro
de 2010, principalmente devido a baixa adesdo dos meios de hospedagem (total de apenas 23
hotéis no Brasil classificados, nenhum no Rio Grande do Sul). O Ministério do Turismo em
conjunto com os 6rgaos do setor: Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade
Industrial (INMETRO), academia e a sociedade civil organizada, construiram a nova Matriz
de Classificacdao dos Meios de Hospedagem.

O Sistema Oficial de Classificagdo dos Meios de Hospedagem € instrumento para a
promocao do desenvolvimento e reconhecimento dos estabelecimentos, conforme as
condi¢des de conforto, servigos e diferenciais em atendimento que possuam. Desta forma €
mais fécil para o potencial cliente identificar e escolher diante da vasta gama de op¢des que as
grandes cidades ofertam.

O novo Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem tem como
documento referencial a Portaria do Ministério do Turismo e a Portaria do Inmetro MDIC
485/2010, publicada em 08 de dezembro de 2010. O processo de classificacdo € pago, e a
adesdo € voluntéria.

Segundo o novo sistema Brasileiro de Classificagdo, as tipologias de meios de
hospedagem®:

a) Hotel: Meio de hospedagem com servicos de recepcao e alimentagao;

b) Resort: Hotel com infra-estrutura de lazer e entretenimento que oferece servicos de
natureza estética, atividades fisicas, recreacdo e convivio com a natureza no proprio
empreendimento;

c) Hotel Fazenda: Hotel instalado em uma fazenda ou outro tipo de exploragdo

agropecudria e que oferece a vivéncia do ambiente rural;

5 Fonte: ABIHRS - Matriz de classifica¢do hoteleira., [ca. 2010].
6 Fonte: BRASIL, Ministério do Turismo. Classificacio Hoteleira, [ca. 2010].
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d) Cama & Café: Meio de hospedagem oferecido em residéncias, com no méaximo trés
unidades habitacionais para uso turistico, em que o dono more no local, com café da
manha e servicos de limpeza;

e) Hotel Histérico: Hotel instalado em edificagdo com importancia histérica. Nota:
entende-se por edificacio com importancia histérica aquela com caracteristicas
arquitetonicas de interesse historico ou que tenha sido cendrio de fatos histérico-
culturais de relevancia reconhecida.

f) Pousada: Meio de Hospedagem de caracteristica arquitetdnica predominantemente
horizontal, com até trés pavimentos, 30 unidades habitacionais e 90 leitos, com
servicos de recepcao e alimentagcdo. Nota: a pousada pode ser em um prédio tinico ou
com chalés ou bangalds;

g) Flat/Apart-Hotel: Meio de hospedagem em edificio, com servigos de recepgao,
limpeza e arrumacdo, constituidos por unidades habitacionais que dispdem de
dormitdrio, banheiro, sala e cozinha equipada, com administragdo e comercializacdo

integrada.

Como cada tipologia de meio de hospedagem retrata diferentes praticas de mercado e
atraem diferentes tipos de turistas, o Sistema Brasileiro de Classificagao estabelece categorias
diferentes para cada tipo de estabelecimento, que possuem regras diferentes e requisitos
especificos a classificagdo do seu estabelecimento, como segue’:

h) hotel: de 1 a 5 estrelas;

1) resort: de 4 a 5 estrelas;

j) hotel fazenda: de 1 a 5 estrelas;
k) cama & café: de 1 a 4 estrelas;
I) hotel histérico: de 3 a 5 estrelas;
m) pousada: de 1 a 5 estrelas;

n) flat/apart-hotel: de 3 a 5 estrelas.

Os requisitos sao divididos em mandatorios e eletivos (tendo como base uma lista pré-
definida). O meio de hospedagem para ser classificado na categoria pretendida deverd ser
avaliado por um representante legal do Inmetro e atender a 100% dos requisitos mandatorios €
a 30% dos requisitos eletivos. A classificacdo tem validade de 36 meses, a contar da data de

sua concessdo. Durante esse periodo, devera ser realizada uma nova avaliagao, verificando a

7 Fonte: Ibdi referéncia 6
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manuten¢do do atendimento aos requisitos de classificacdo. Esta nova avaliagdo deverd
acontecer em torno de 18 meses apds a concessao inicial.

A Embratur, conforme Art. 23° do Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem®
também deverd controlar e fiscalizar os meios de hospedagem nao classificados, verificando
se as posturas legais e os padrdes de operacdo e funcionamento, previsto no Regulamento,
estdo sendo observados pelos estabelecimentos; Se existem padrdes de qualidade adequados
ao funcionamento do estabelecimento; Se estdo sendo atendidos os direitos do consumidor,
previstos na legislacao.

A nova classificagdo estabelece itens especificos e requisitos que observam e
determina ag¢des ambientais e de sustentabilidade que as unidades hoteleiras devem ter e

manter, em cardter obrigatdrio, para alcangar um nivel determinado de classificacao.
2.2.2 Praticas Ambientais no Turismo e na Hotelaria — Referéncias e Tendéncias

O répido crescimento do turismo a partir dos anos 50 resultou na massificacdo da
atividade, bem como na degradacdo ambiental de indmeros recursos turisticos em todo o
mundo. Apenas na década de 80 comegam a surgir acdes reativas a tal processo. Japao, China
e Coréia comecaram a utilizar técnicas para minimizar a utilizagdo dos recursos naturais,
reduzindo custos e desperdicios no segmento hoteleiro (RICCI, 2002). Programas de boas
praticas ambientais, com enfoque no reaproveitamento e reducao do desperdicio comegaram a
ser implantados. J4 no Reino Unido, na mesma época surgiram programas mais basicos de
adequacdo da utilizacdo dos recursos naturais e reducdo de desperdicios, desenvolvido pela
International Hotel and Environmental Initiative (IHEI).

Comecaram a surgir acdes ambientais em todos os segmentos do mercado. Uma
evidéncia pratica deste momento foi o boicote global do consumo dos CFC’s aerosol. Existem
duas explicacdes para tal fato: a explosao da atividade empresarial em marketing verde, além
de vdrios estudos e pesquisas na area ambiental, que comecaram a influenciar o
comportamento de uma parte da sociedade (PEATTIE, 2005).

A expressao “Turismo Sustentdvel”, de acordo com Swarbrooke (2002), sé veio a ser
usado no final dos anos 80. Nesta década os universitarios e profissionais de turismo passaram
a considerar o Relatério Brundtland em suas atividades. Ja as expressdes “Questdes Verdes” e

“Turismo Verde” eram mais utilizados naquele momento. O uso dessas expressoes refletia o

8 Fonte: Ibid referéncia 5.



31

aumento do interesse pelas questdes ambientais e o crescimento de “politicas verdes” no
Reino Unido, Alemanha e Franca.

Nesse contexto, Swarbrooke (2002, p.19) define turismo sustentdvel, enfatizando os
aspectos ambientais, sociais e econdmicos do turismo: “turismo que é economicamente vidvel
e que nao destrdi os recursos dos quais o turismo no futuro dependerd, principalmente o meio
ambiente natural e o lado social da comunidade local”. De acordo com o mesmo autor, o
turismo sustentdvel tem um desenvolvimento lento, controlado, qualitativo e estabelecido a
longo prazo, através de planejamento e pds-planejamento, se desenvolvendo com mao-de-
obra local, preservando a arquitetura nativa, e controlando a capacidade de carga. Desde o
inicio dos anos 90, ainda conforme Swarbrooke (2002), a expressdo “Turismo Sustentdvel”
passou a ser usada com maior freqiiéncia.

O envolvimento do turismo em questdes ambientais e de sustentabilidade estd presente
em documentos importantes na historia do ambientalismo, como por exemplo, a Agenda 21
para a industria de Viagens e Turismo para o Desenvolvimento Sustentivel. Também a OMT
criou em 1999 o Cédigo Mundial de Etica no Turismo, estabelecendo dez principios que sdo

chamado de “Regras do jogo™

. O cbdigo é direcionado ndo apenas para os turistas, como
também aos prestadores de servigo da drea (meios de hospedagem, operadoras e agéncias de
viagens, guias € comunidade anfitrid).

A OMT acredita que este cddigo podera estabelecer uma relagdo mais sustentdvel do
turismo, de forma ética e competitiva, respeitando a diversidade social, ambiental, politica,
cultural e religiosa, servindo de instrumento para reduzir os impactos negativos da atividade
turistica, bem como aumentar os beneficios da comunidade local nos destinos. Dentre seus
principios bdsicos: contribui¢do do turismo para o entendimento e respeito mutuo entre
homens e sociedades; turismo como instrumento de desenvolvimento individual e coletivo;
turismo como fator de desenvolvimento sustentdvel; turismo como fator de aproveitamento e
enriquecimento do patrimonio cultural da humanidade; o turismo como atividade benéfica
para os destinos; obrigagdes dos agentes do desenvolvimento turistico; direito ao turismo;
liberdade de deslocamento turistico; direitos dos trabalhadores e empresarios do setor;
aplicacdo dos principios do cédigo de ética mundial para o turismo.

Como o ambiente € elemento da atividade turistica, sua manuten¢do apropriada é

essencial para a evolugdo da atividade. No entanto a avaliacdo dos impactos do turismo €

extremamente complicada visto o ser humano estd modificando o Planeta hd milhares de

9 A construgio do cédigo iniciou em uma assembléia geral em Istambul, 1997, mas apenas foi aprovado por unanimidade em Santiago do Chile em 1999. E um projeto

participativo, recebendo contribuicdes de mais de 70 paises, entidades de turismo e ONGs.
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anos, bem como em muitas destinagdes, o uso publico ocorre hé tanto tempo que, de acordo
com Ruschmann (2000, p.35), € “impossivel compreender o meio ambiente sem os efeitos
provocados pelo turismo”. Também as interagdes do fendmeno turistico sao muito complexas,
visto que os impactos em um ambiente geram alteracdes na cultura local e na sociedade como
um todo.

Assim, se faz necessdrio um correto planejamento nas organizacdes turisticas, com
profissionais capacitados, aptos para interceder no andamento da atividade turistica. Através
de projetos de manejo e planejamento, estudos dos impactos ambientais, sistemas e gestdo
ambiental, monitoramentos e andlises de capacidades de carga, € possivel alcancar patamares
sustentdveis para a atividade, aliados a satisfacdo dos turistas.

A hotelaria, nesse contexto de sustentabilidade, como segmento, utiliza dos recursos
naturais, contribuindo também para a redugdo e precariedade dos mesmos. Seguindo Kirk
(1995), o impacto das operacdes de um hotel no ambiente € difuso, visto ser composto de
varias pequenas operacdes, onde cada consome pequenas parcelas de energia, 4gua,
alimentos, papel entre outros recursos, além dos fatores de polui¢do sonora e quimica.
Também a legislacdo ambiental para este segmento é quase nula, dificultando as fiscalizacdes
e por conseqiiéncia fomentando a pouca preocupagdo com o ambiente. Tais circunstincias se
intensificam tornando dificil para a populacdo perceber os hotéis como potenciais no impacto
ambiental.

Porém, os impactos ambientais decorrentes da atividade podem se tornar
preocupantes, conforme observa Ruschmann (2003, p.73):

a) uso descontrolado da 4gua, principalmente em limpeza e higiene, como em
cozinhas, jardins, lavanderias, em atividades de lazer, como piscinas entre outros;

b) acesso a energia, ja que para o funcionamento do hotel, se utiliza muita energia em
praticamente todas as areas;

c) uso da terra, flora e fauna nativa, j& que muitas vezes os empreendimentos sao
construidos em locais impréprios, destruindo a vegetacdo local e afastando a fauna
nativa de seu habitat;

d) geragdo de residuos s6lidos em grandes quantidades, como por exemplo, embalagens
em quantidade (quanto maior a capacidade do hotel, maior o nimero de residuos),
restos de comida, residuos de limpeza e manutenc¢do (sendo alguns téxicos, como
pilhas, baterias);

e) geragdo de efluentes liquidos, principalmente a destinacdio do esgoto e demais

efluentes, bem como as dguas servidas (cozinha, lavanderia e jardinagem);



f)

g)

(2004,

h)

7

k)
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emissao de gases e ruidos, uma vez que os hotéis possuem instalagdes, equipamentos e
maquinérios que produzem uma série de ruidos, gases e odores podendo perturbar o
ambiente;

polui¢do visual, j& que muitas vezes os empreendimentos hoteleiros nao se integram
com o ambiente que os cerca, quebrando a harmonia do ambiente. Também
ressaltamos as colocagdes indevidas de propagandas, como outdoors, posicionados,

muitas vezes indevidamente.

N

Todos esses descuidos podem levar a problemas mais sérios conforme Gongalves
p.75) aborda:

aumento do efeito estufa — fendmeno natural de manuten¢do do calor na Terra,
determinado por pequenas quantidades de gases presentes na atmosfera. Conforme
Helene (1999, p. 48) os seres humanos estdo emitindo quantidades enormes de gases,
como diéxido de carbono (CQO?2), os clorofluorocarbonos (Cfcs), sendo que nado existe
nenhum mecanismo natural que absorva o diéxido de nitrogénio (N20), o metano
(CH4), entre outros, alterando o fendmeno natural, transformando-os em um possivel
desastre ecoldgico e social, principalmente devido ao aumento da temperatura no
Planeta. Devido ao turismo, algumas localidades estdo alterando o microclima local,
afetando a propria atividade;

incidéncia de chuva 4cida — € resultante do aumento das emissdes de certos gases
(principalmente enxofre e 6xido de nitrogénio), que combinados com vapor d’dgua
geram dcidos nitricos e sulftricos, provocando o retorno dessas substancias na forma
de chuva. Essa, por sua vez pode contaminar rios e mares, acelerando o processo de
deterioracdo dos materiais utilizados em construcdes (hotéis), bem como monumentos,
além de aumentar o aumento de sais de aluminio na dgua (reservatérios de dgua),
favorecendo o aparecimento de doengas;

destruicao da Camada de Ozo6nio — a Camada de Ozonio € responsdvel pela filtracao
de grande parte dos raios ultravioletas emitidos pelo sol (causador de queimaduras e
cancer de pele). Assim, em locais onde hd maior incidéncia de sol pode afastar
turistas;

eutrofizacdo — o dejeto irresponsavel de efluentes toxicos nas dguas pode ocasionar a
concentracdo de nitrogénio e fosforo. Assim, decai o indice de oxigénio da agua,

causando a mortandade das espécies que ali vivem.
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No entanto, apesar dos possiveis danos causados, o turismo traz diversos aspectos
positivos (se houver um correto planejamento do mesmo), tanto para a comunidade quanto
para os turistas, como: empregos diretos e indiretos, incrementando a renda dos habitantes e
orgulho étnico, valorizacdao do patrimdnio histérico e natural, desenvolvimento da cidade em
geral, recuperacdo psicofisica dos viajantes, desenvolvimento da economia local, entre tantas
outras vantagens. Porém, € necessario o desenvolvimento de atividades que possam incentivar
estes aspectos positivos, e para tanto, acompanhando as necessidades de mercado, os hotéis
passaram a dar prioridades ao monitoramento continuo nas suas dependéncias, no
relacionamento com fornecedores e parceiros, na compra de produtos ecologicamente corretos
€ Menos agressivos ao meio.

Para melhor compreender as praticas ambientais utilizadas na hotelaria, primeiramente
€ preciso abordar a gestdo ambiental, como sendo um conjunto de medidas e procedimentos
definidos que, se bem-aplicados, permitem reduzir e controlar os impactos causados por um
empreendimento sobre o meio ambiente (VALLE, 2000). Nesta geréncia encontra-se a
estrutura organizacional para o desenvolvimento das atividades, mantendo uma politica
ambiental na organizacao.

Ja o Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) € uma estrutura ou um método para alcangar
um desempenho sustentdvel em relacdo aos objetivos de uma organizacdo e que requer a
formulacdo de diretrizes, definicdo de metas, coordenacdo de atividades e avaliacdo dos
resultados (DONAIRE, 1999). Assim, através da gestdo ambiental e da implantacdo de um
SGA ¢ possivel que a organizagdo se desenvolva com vistas a uma menor impactacao
ambiental, e conseqiientemente, maior qualidade de vida a todos os envolvidos.

As empresas hoteleiras ndo podem deixar de responder por sua parte nesse processo, e
devem estar preocupadas com as questdes ambientais, bem como ao zelo pelo conceito de
responsabilidade e gestdo ambiental para obterem maiores niveis de exceléncia. Como
Gongalves (2004, p.77), no Brasil hd quatro principais tipos de sistemas ambientais em
implanta¢do na hoteleira:

1) Sistema Ambiental Associag¢do Brasileira da Industria Hoteleira (ABIH) “Héspedes da
Natureza”: tem como proposta a implementacdo do gerenciamento ambiental, onde os
hotéis adquirem um pacote de acdes, onde hd manual, questiondrio, diagndstico
preliminar, auditagem e selo de compromisso ambiental. Inicialmente € realizado um
planejamento de agdes, sensibiliza¢cdo e motivagdo dos envolvidos, e apds, entregue
um diagnéstico técnico através de um consultor, apontando solucdes aos problemas.

Ap6s 90 dias, deve ter inicio a implantacdo das acOes praticas. Um ano depois, as
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acoes sugeridas devem estar sendo implementadas. Os estabelecimentos que
conquistarem 0s objetivos propostos terdo o Selo de Compromisso Ambiental —
Hospedes da Natureza. De acordo com a ABIH, o Programa estd sendo reformulado

pelo Instituto de Hospitalidade (IH).

m) Sistema ambiental baseado na metodologia de Producdo Mais Limpa (P + L),

0)

desenvolvido pelo Programa das Nacdes Unidas para o Meio Ambiente (PNUMA):
estratégia preventiva, visando minimizar os impactos dos processos e produtos no
meio ambiente. O foco principal € prevenir a polui¢do, através de um programa para
uso eficiente dos recursos, utilizando os principios da precaugdo, prevencao,
integracdo, controle democrdtico, responsabilidade continuada do produtor e
implantac¢do da producdo mais limpa;

Sistema ambiental autonomo: aqueles especificos, que sdo desenvolvidos por alguns
hotéis ou cadeias hoteleiras visando o gerenciamento ambiental, como por exemplo o
Projeto Ecologia — Carta ambiental da Rede Accor;

Sistema ambiental baseado na norma série ISO 14000: é uma norma de gestdao
ambiental, e ndo de desempenho ambiental. Define os elementos-chave que constroem
um SGA, sem definir, no entanto, o modo que devem ser implementados. Leva em
consideragdo os requisitos reguladores da legislacao nacional, estadual e municipal,
bem como organizacionais. Seu sistema de gestdo pode ser apresentado por cinco
elementos: politica ambiental, planejamento, implementacao e operagao, verificacio e

acdo corretiva e avaliagdo pela alta administragdo.

Todas, se realizadas de forma responsdvel podem se tornar uma ferramenta essencial

para a administracdo ecoldgica. Além disso, o segmento hoteleiro depende da

responsabilidade e conscientizacdo ndo apenas de seus gestores, mas também das entidades

publicas e privadas, turistas e comunidade local. Conforme Coriolano e Leitdao (2008),

elementos devem ser integrados para a (re) definicao de varidveis sobre a reflexdo da (in)

sustentabilidade das a¢Ges turismo, sendo que alguns pontos que precisam ser observados:

p)
Q)
r)
s)

Um novo paradigma em desenvolvimento;

Uma sociedade mais justa e soliddria;

As praticas de consumo;

Aumento da consciéncia ecoldgica, da cidadania, da educagdo ambiental dos visitantes

e visitados;
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t) A biodiversidade cultural ndo como recursos produtivos, mas como patrimonios da
humanidade;

u) As formas compartilhadas de planejar e gerir com base local;

v) A formaciao profissional voltada para o resgate da afetividade e da visao humanistica;

w) O comportamento ético dos operadores e das agéncias especializadas;

x) A constru¢do de sistemas de promocao e marketing turistico adequada aos ambientes
frageis utilizados para o ecoturismo;

y) O apoio as pequenas e médias empresas;

z) A protecdo/conservagdo dos recursos naturais € culturais;

aa) O investimento em pesquisas cientificas voltadas ao turismo.

O fomento da sustentabilidade da atividade turistica depende muito da troca de
percep¢do de uma sociedade que polui e ndo pensa criticamente sobre seus atos, para uma
sociedade educada ambientalmente. O trade turistico, como os operadores e agéncias de
turismo, hotéis, restaurantes e bares, precisam se conscientizar de suas acdes e estabelecer
acOes que mitiguem seus impactos ambientais. Por isso, as préticas e gestdo ambiental podem
auxiliar de forma positiva o desenvolvimento de um turismo mais sustentavel.

De acordo com Tachizawa (2005), ja € possivel observar uma mudanga de
comportamento do consumidor da hotelaria. Muitos turistas, principalmente hdspedes
europeus, estdo adequando seus roteiros turisticos, bem como os meios de hospedagem
escolhidos para aqueles que sejam certificados como responsdveis e comprometidos com a
natureza. Gongalves (2004) aborda que o envolvimento da sociedade com questdes
ambientais estimula toda a cadeia da hotelaria (héspedes, fornecedores e demais stakeholders)
a exigir uma postura mais ecologicamente correta, ndo apenas focada na qualidade dos

servigos, mas também na conservacao dos recursos ambientais.

2.2.3 Consumo Sustentavel no Turismo e na Hotelaria

O comportamento do consumidor pode ser compreendido a partir de uma perspectiva
social-cognitiva, visto que faz parte de uma interacdo humana nos processos de troca. Engel,
Blackwell e Miniard (2000) apresentam um modelo para o estudo do comportamento do
consumidor, onde o consumidor envolve-se em vdrias etapas que comeg¢a no reconhecimento

das suas necessidades até o descarte ou despojamento do produto consumido. O modelo
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também apresenta um sistema de forgas internas e externas que irdo influenciar a forma como
o consumidor age, pensa e avalia.
A Figura 2 é uma representacdo do modelo, onde cada uma das forcas interage com as

etapas do processo decisério que compreendem o comportamento do consumidor:

Figura 2 — Consumo e avalia¢do Pos-consumo
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Fonte: ENGEL; BLACKWELL; MINIARD (2001).

A satisfacdo ou a insatisfacdo do consumidor representadas neste modelo aparecem
como um resultado do processo de avaliagdo de alternativa pds-compra. Seguindo Bateson e
Hoffman (2001), pesquisadores da drea de marketing de servicos, € possivel observar os
modelos tradicionais de comportamento do consumidor como inadequados, visto que ndo se
encaixam ao contexto de servicos. O principal argumento apresentado se refere ao isolamento
das etapas do processo decisorio, podendo até aplicar-se ao caso de bens tangiveis, em que as
etapas do processo ocorrem de forma seqiiencial, mas que nao ao contexto em que a producio
€ 0 consumo sdo insepardveis, como no caso dos servigos. Desta forma, € possivel observar
que ndo ha um limite claro entre produgdo, consumo e avaliacio quando analisado uma

atividade da area de servicos, como no caso do turismo e da hotelaria.
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O segmento turistico e hoteleiro busca a exceléncia na prestacio dos servicos
oferecidos (CASTELLI, 2003). A satisfacio do hospede, a prestagdo de servicos com
exceléncia é a base dos servigos da drea de hospitalidade. King (1995) relata, seguindo uma
pesquisa na literatura sobre as bases histéricas e socioldgicas da hospitalidade, que as
principais caracteristicas da hospitalidade sado:

a) E uma relacio entre individuos que atuam como administradores do setor hoteleiro e
héspedes;

b) Tal relacdo pode ser privada ou comercial;

c) A resposta para a hospitalidade ser bem sucedida, tanto na drea comercial como
privada, exige o conhecimento daquilo que agrada o hdspede;

d) A hospitalidade € um processo que inclui a chegada, a acomodagdo confortavel, o

atendimento dos desejos do hdspede e sua partida ao final da estada.

Desta forma, se faz necessario a compreensdao de como se da o processo de consumo
na drea, para que seja possivel identificar de que forma o turista/ hdéspede se comporta e busca
por servicos adequados a sua realidade e desejos.

No caso dos servicos de turismo e mais especificamente de hotelaria, a satisfacdo pode
comegar a se formar durante a situagdo de hospedagem, embora o modelo apresente a
avaliacdo pds-consumo como uma etapa separada da etapa de consumo. Ainda € possivel
iniciar antes da hospedagem, no momento da realizacdo da reserva, na qual os servicos do
estabelecimento ja comecgam a ser testados gerando, ou ndo, uma boa impressao.

Knutson e Beck (2003) elaboraram um modelo tedérico dividido em trés partes
especificas que explica como o processo da experiéncia na hospitalidade se realiza e €
construido. A primeira parte € constituida pelo estdgio da “pré-experi€éncia” do consumo,
englobando as expectativas criadas pela marca, campanhas publicitdrias, atividades
promocionais € pelas memorias pessoais armazenadas em uma experiéncia anterior. As
expectativas de um produto ou servi¢o sdo muito importantes no momento do consumo, pois
elas podem afetar “o valor, o nivel de engajamento, ligagcdo emocional, grau de participacdo e
a quantidade de estimulos de uma experiéncia” (KNUTSON; BECK, 2003, p. 30). Tal parte
do modelo € de fundamental importancia, visto que os servi¢os de hospitalidade, assim como
a atividade turistica de uma forma geral trabalham com expectativas, sonhos. O produto
turistico por ser intangivel s6 poderd ser “experiénciado” no momento da chegada ao local de

destino, confirmado as expectativas geradas ou criando frustracdes e decepcdes, o que pode
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prejudicar toda a imagem da organizagdo ou mesmo do destino turistico passando por todas as
etapas do modelo.

A segunda parte representa todas as experi€ncias realizadas em tempo real nos
encontros de servico. Na hotelaria essa parte do modelo estd relacionada com toda a
experiéncia de hospedagem, incluindo o momento da realiza¢do da reserva, os procedimentos
do checkin, permanéncia e o check-out. A acessibilidade das experiéncias de consumo, ou
seja, o valor reconhecido se refere ao custo, a entrega e a disponibilidade do servi¢o no
momento em que o consumidor desejar adquiri-lo.

A terceira parte do modelo € a “pds-experi€ncia” que aborda as percepgdes pessoais
dos héspedes em relagdo a experiéncia, o valor e a satisfacdo que eles atribuem a experiéncia.
E nesta etapa que podem ocorrer as reclamacdes dos clientes e suas resolucdes ou ndo por
meio de um feedback ap6s o consumo, concluindo todo o processo da experiéncia de consumo
(KNUTSON; BECK, 2003).

As estratégias organizacionais buscam vantagens competitivas em fatores diferentes
dos recursos considerados até pouco tempo como essenciais de diferencia¢do, como prego,
entrega, design (GONCALVES, 2004). Uma das alternativas que ird compreender os atuais
padrdes de exigéncias da nova economia e de consumo € a varidvel ambiental. Desta forma, a
atividade hotelaria ndo poderia deixar de incrementar suas atividades para alcancar este nicho
de mercado, além de ser um fator de ordem ética.

As crescentes preocupagdes com o ambiente natural levou ao aumento considerdvel do
nimero de produtos comercializados como ecoldgicos (JANSSON; MARELL, 2010). Por
vezes € possivel ter a percep¢do de que consumir produtos “verdes” pode ser melhor do que
reduzir o consumo total.

O consumidor verde é aquele que inclui em seu “poder de escolha”, a varidvel
ambiental, além da varidvel qualidade/preco. Prefere produtos que ndo agridam ou sejam
percebidos como ndo-agressivos ao meio ambiente (PORTILHO, 2005). No entanto, o
consumidor verde estaria dentro do conceito do consumo sustentavel, j4 que ndo é suficiente
trocar apenas o produto a ser consumido, mas a quantidade e a necessidade de determinados
tipos de consumos também estdo em xeque. No entanto, seguindo Jansson e Marell (2010),
mudar habitos de consumo e mesmo consumir menos envolve certo grau de desconforto, e por
isso € mais dificil de implementar.

Cooper (2002) explica o significado de consumo sustentdvel: “padrdoes de consumo
através da compra e uso dos bens e servicos que atendam as necessidades basicas das pessoas

em conjunto com a minimizag¢do da degradacdo ambiental”. Observa-se que para atender as
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premissas da definicdo de consumo sustentavel, implica na redu¢do do consumo de uma
forma geral. Desta forma, o mesmo autor aborda que serd preciso uma mudanca radical no
padrio de consumo atual, envolvendo uma reducdo no consumo dos produtos. E necesséria
uma reducdo no consumo que va além da mera substituicao de produtos poluentes por verdes
com 0 mesmo ou maior nivel de consumo.

Os governos participantes da Cdpula Mundial sobre Desenvolvimento Sustentdvel,
que ocorreu em Johanesburgo em 2002, assinaram um Plano de Implementacdo para
promover o desenvolvimento de Programas destinado a apoiar iniciativas regionais e
nacionais de Consumo e Producdo Sustentdveis (CPS). Para o desenvolvimento e
implementacio do CPS, o Programa das Nag¢des Unidas para o Meio Ambiente (PNUMA) e o
Departamento das Nagdes Unidas para Assuntos Econdmicos e Sociais criaram uma forca
tarefa para o turismo sustentdvel. Em 2006, foi definido que esta seria liderada pelo governo
francés e contaria com o apoio de 20 paises membros, entre eles o Brasil. Assim, foi criada a
Campanha Internacional Passaporte Verde, que tem por objetivo instrumentos de efetiva
conscientizacdo de turistas quando da escolha de produtos e servigos turisticos'’.

Swarbrooke (2002) constata que as mudangas organizacionais na area do turismo
podem ocorrer por pressdoes da mudanga na postura dos turistas. Ou seja, o poder de escolha
que estd nas maos do consumidor pode auxiliar na criacdo de uma nova postura do segmento
turistico, bem como a criacdo de novos mercados. Ferreira (1999, p.2) aborda que existe uma
nova classe de consumidores que valoriza mais produtos e servigcos ambientalmente corretos,
e que de algum modo causem menor dano ao ambiente durante o consumo. Desta forma, ndo
deixam de consumir, mas procuram estabelecer uma relacdo de consumo mais sustentdvel.

Gongalves (2004, p. 18), aborda que o héspede pode ser a forca propulsora de
mudancas na hotelaria, jd& que o aumento pelo interesse por questdes ambientais estimula o
héspede e outros agentes envolvidos na atividade a cobrar ndo apenas a qualidade dos
servicos, mas também a conservagdo dos recursos naturais. O segmento hoteleiro tende a
fomentar seus servicos com apoio de licdes do turismo de natureza e ecoldgico, que busca
uma integragdo com o ambiente natural de uma forma menos impactante. Desse modo, toda a
cadeia que forma os servicos hoteleiros precisa ser revisada, transformando a experiéncia de
hospedagem e conduzindo todos os stakeholders a uma nova perspectiva mais responsdvel

ambientalmente.

10 Fonte: BRASIL, Ministério do Turismo. Campanha Internacional Passaporte Verde, [ca. 2011].
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Porém, conforme Swarbrooke (2002), o héspede que segue préiticas ambientais ainda
faz parte de uma minoria, pois a maior parte dos consumidores do segmento ainda se destaca
pela falta de compromisso com o ambiente. Desta forma, o hdspede deve se sentir parte do
processo, € saber que sua contribui¢do é essencial para o fomento de atividades que sejam
menos impactantes no ambiente natural. Também, devem se sentir responsaveis pelo processo
de mudanca, ja que suas escolhas enquanto consumidores dos servigos da atividade hoteleira
irdo determinar a necessidade de aprimoramento e engajamento dos empreendimentos na

tematica ambiental.

2.2.4 Casos de Sucesso: Hotéis “Verdes”

Estudos como de Ferreira (1999), mostram que a necessidade de competicdo imposta
pelo mundo globalizado requer condi¢des e modifica condutas mediante a um mercado mais
exigente ambientalmente. Idéias de sustentabilidade e praticas ambientais passam a estar mais
presentes no cotidiano das organizacdes de uma forma geral, e no turismo ndo poderia ser
diferente. A globalizacdo provocou uma ampla disponibiliza¢do e tornou mais acessivel os
produtos, servigos e instalacdes dos servigos turisticos.

A globalizag¢ao do turismo, conforme Beni (2003), resulta principalmente: do aumento
da liberacio do comércio mundial, da incorporacdo de novas tecnologias, integracdao
horizontal e vertical das empresas de turismo, difusdo territorial do consumo e flexibilizacdo
do trabalho nos diversos setores produtivos, incluindo o préprio turismo. Ainda conforme o
mesmo autor, observa-se uma tendéncia de crescimento de um turismo com motivagao ligada
ao reencontro com a natureza, intimista na relacao do turismo com o meio ambiente.

Com a globalizagdo, as redes internacionais de hotéis contribuem de forma
significativa para a adequacdo das tendéncias mundiais do segmento. Conforme Clarke e
Chen (2008), as marcas sao posicionadas estrategicamente em mercados de diferentes paises
ao oferecerem beneficios que sdo distintos dos oferecidos pelos concorrentes nacionais e
internacionais, e que sdo desejados pelos consumidores. Além disso, a marca cria um vinculo
com o cliente, obtendo vantagem competitiva.

Igualmente, a globalizacdo acaba pressionando as empresas a aceitarem um conjunto
de regras e a produzirem valores compardveis (CLARKE; CHEN, 2008). Desta forma, os
hotéis de redes contribuem para que haja uma espécie de padroniza¢do do mercado, visto que
possuem normatizacOoes a serem seguidas e observadas, instigando uma alteragdo de

comportamento ndo apenas organizacional, mas também da cultura da organizacdo e dos
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stakeholders da marca. Os hotéis de rede acabam internalizando (se ndo de forma consciente,
de forma mandatdria) procedimentos adotados e estabelecidos por uma sede internacional.
Com isso, os aspectos ambientais, que por vezes sdo mais rigidos em paises com economias
mais desenvolvidas, acabam se perpetuando em territério brasileiro, construindo uma nova
visdo ambiental. Tais aspectos ndo ficam retidos apenas aos hotéis de rede: uma vez que
existem processos inovadores no mercado, no limite, a maior parte das organizacdes buscam
uma adequacgdo a nova tendéncia.

Seguindo Moreno, Lorente e Jiménez (2004), para obter vantagens de uma imagem
unificada em termos de acOes ambientais, a rede pode impor aos seus hotéis, certas normas
para protecao ambiental. De acordo com os mesmos autores, redes obtém informac¢des mais
facilmente que meios de hospedagem que trabalham individualmente, visto que o
conhecimento e as informacdes dos outros hotéis sdo distribuidos para todos os seus
integrantes.

Desta forma, para ser possivel a andlise das acdes ambientais desenvolvidas pela
hotelaria de Porto Alegre € preciso identificar como hotéis de outras cidades brasileiras
desenvolvem suas acdes ambientais e conquistam melhor desempenho e vantagem
competitiva. Os hotéis analisados sdo, em sua maior parte, pertencentes a redes hoteleiras e
possuem caracteristicas semelhantes as de Porto Alegre (locais com mais de um milhdo de
habitantes e hotéis com a maior parte dos clientes direcionados ao segmento de business),
possibilitando desta forma, uma melhor comparacdo. Também foi incluido um hotel
localizado em darea de preservacdo ambiental que, apesar de ndo ser localizado na capital,

possui propostas inovadoras e de retorno consideravel.

2.2.4.1 Hotel Melid Jardim Europa

O Hotel Melid Jardim Europa € pertencente a Rede espanhola Sol Melid. O grupo Sol
Melia é composto por cerca de 350 hotéis, distribuidos em 27 paises, sendo cerca de 70% dos
empreendimentos localizados na Europa. No Brasil possuem 14 empreendimentos, sendo um
deles o Hotel Melid Jardim Europa, que estd localizado em Sdo Paulo, no distrito de Itaim
Bibi, ficando préximo a um dos principais centros financeiros da cidade. Este hotel destaca-se
por possuir andares exclusivos com preocupacgdes ecoldgicas (Green Floor), assumindo um
compromisso de responsabilidade ambiental. Ao total sdo 322 apartamentos, sendo que trés

andares sdo nos conceitos de Green Floor.
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No hotel, ao sair do elevador nestes andares, € possivel sentir uma fragrancia de flores
e plantas silvestres. Nos apartamentos, as amenidades (desde o xampu, sabonete) sdo feitos
com matéria-prima ecologicamente correta (naturais e biodegradaveis). Os itens do frigobar
sdo organicos; o ar-condicionado com filtros bactericidas, as lixeiras sdo seletivas; a
decoracdo € feita com plantas e flores; todos os papéis utilizados no apartamento sdo de
material reciclado e o esgoto do hotel todo recebe tratamento biolégico. Os apartamentos
ainda contam com aromaterapia, menu de travesseiros para os héspedes, além do empenho
dos colaboradores desde a arrumagdo do quarto aos servigos prestados. O hotel também
possui um acordo com a World Wide Fund For Nature (WWF), onde a colaboracdo entre a
rede hoteleira e a ONG inclui o treinamento de funciondrios e assisténcia para a adocdo de
procedimentos ambientalmente corretos.

No endereco eletronico deste hotel - http://www.meliajardimeuropa.com/pt/ - &
possivel realizar reservas on line, sendo que a primeira op¢ao de disponibilidade que aparece
€ de quartos no Green Floor. Este andar possui um valor de tarifa mais alta que o restante do
hotel, sendo cerca de 17% mais caro que o apartamento mais simples (categoria superior) e
9% mais caro que a categoria luxo. No entanto, os andares verdes registram uma ocupagao
média mensal de 95%, sendo os preferidos pelos clientes da rede (CLAFFONE, 2003).

Também a Rede Melid Hotels & Resorts obteve o aval da Organizacdo das Nacdes
Unidas para a Educacdo, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO) e recebeu em dezembro de 2009 o
selo de Turismo Responsavel. Com o titulo, a empresa passa a ser a primeira Rede Hoteleira
da Biosfera, certificacio que atesta o compromisso da organizagdo com a preservagao
ambiental. Também possui diversas agcdes sociais, sendo uma das agdes Crianga é Coisa Séria,
que visa combater a violéncia sexual contra criancas e adolescentes (LUCANIA, [c. 2002-
2007]). Realizada em parceria com o Centro de Defesa da Crianca e do Adolescente Yves de
Roussan (CEDECA) atua na capacitac@o e na conscientiza¢do dos colaboradores da empresa
para esta questdo. Desta forma, a empresa desenvolvendo a¢des de responsabilidade sociais e
ambientais, ganha uma maior visibilidade e credibilidade. Conseqiientemente, seus clientes
tornam-se orgulhosos de também poderem contribuir em prol de uma causa justa e nobre, bem

como os stakeholders da empresa, formando uma cadeia de reciprocidade.

2.2.4.2 Hotel Melia Brasilia

Pertencente a Rede espanhola Sol Melid, o Hotel Melid Brasilia também possui

andares verdes. Localizado no setor hoteleiro Sul em Brasilia, entre o Parque da Cidade e a
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Torre de Televisdo, sendo de fécil acesso a Esplanada dos Ministérios e ao Aeroporto
Internacional Juscelino Kubitschek (13 km). Possui ao todo 334 quartos, sendo que 19 sdo no
formato Green floor. Os méveis dos apartamentos do andar verde sao feitos com madeira de
reflorestamento, as lixeiras sdo confeccionadas de jornal com coleta seletiva, os produtos de
higiene sdo biodegraddveis; para o banho € disponibilizado bucha vegetal, a decoracao ¢ feita
com objetos regionais, realizam a coleta seletiva do lixo e a roupa de cama é feita
artesanalmente pela comunidade local. Os apartamentos deste andar possuem uma tarifa
diferenciada devido aos servigos prestados, sendo 10% mais caro que o restante dos quartos.

Dentro da perspectiva ambiental, o hotel possui o projeto Melid-Arte, acdo social e
ambiental que busca inserir a comunidade no hotel através dos trabalhos artisticos com
materiais reciclados. O Melid- Arte premia alunos de primeira a oitava série das Escolas do
Parque do Distrito Federal que criam obras de arte a partir do reaproveitamento de materiais
que seriam jogados no lixo. O projeto € realizado uma vez por ano e cerca de 30 trabalhos sdao
selecionados nas escolas e enviados para o hotel. Destes, os 19 mais votados pelos
colaboradores e héspedes do hotel sdo premiados. A escola que tiver o maior nimero de
alunos com obras escolhidas ganha um computador e os alunos sd@o premiados com uma
hospedagem de um fim de semana no hotel com os pais. As obras ficam expostas nos
corredores do andar ecoldgico até a edi¢do seguinte do projeto. O projeto além de estimular a
criatividade e a auto-estima das criancas, aborda temas importantes como reciclagem, meio-
ambiente e educag¢do ambiental.

Em outro projeto para a preservacdo do meio ambiente, os hdspedes podem colaborar
contribuindo com o valor de R$ 1,00. Para cada doacdo arrecadada o Melia Brasil doa mais
um. Depois, todo o dinheiro arrecadado € doado a projetos em parceria com o0 WWF-Brasil
para preservacao do cerrado. Também o Hotel Melid Brasilia e o Tryp Park Brasil XXI
adotaram as nascentes Aurora e Bela Vista que abastecem o Lago Paranod. Duas suites do
hotel receberam o nome das nascentes e ao lado da entrada hd um texto com um pequeno
histérico e fotos do local. Os colaboradores dos hotéis sdo engajados com a tematica
ambiental e atuam como voluntdrios para limpeza, plantio e conservacdo das nascentes. Os
resultados sécio-ambientais sdo apresentados aos colaboradores dos hotéis.

De acordo com o gerente geral do hotel, entrevistado em julho de 2007, resultados ja
podem ser vistos das acdes ambientais adotadas, tanto para a comunidade local como para o
auxilio na menor impactacdo ao ambiente. Turistas estrangeiros sdo os que mais gostam dos
apartamentos ‘“verdes”, dos projetos como o Melid-Arte e sdo os que mais optam por se

hospedar no andar (AMARAL, 2007).



45

2.2.4.3 Rede Accor Hotels

O grupo Accor estd presente em mais de 131 paises e detém 35 marcas de produtos e
servicos no mundo, das quais 17 presentes no mercado brasileiro. A rede francesa Accor
Hotels tem conquistado uma série de premiagdes sustentdveis em vista do desenvolvimento de
atividades relacionadas ao assunto. Ganhou o primeiro Tomorrow's Value Rating. De acordo
com pesquisa produzida pela Two Tomorrows, foram analisados os dez maiores grupos
hoteleiros do mundo e verificou quiao bem eles gerenciam questdes sociais e relacionadas ao
meio ambiente. A Rede Accor ficou em primeiro lugar (MEDINA, 2009).

Conforme informacdes obtidas em seu endereco eletrOnico, a empresa atua sob dois
eixos estratégicos, compreendido pelos programas ECO, sustentado em recursos fisicos, e
EGO, voltado ao desenvolvimento e apoio a projetos comunitdrios. Através do programa
ECO, todas as unidades da Accor Hospitality em operacdo na América Latina contam com a
Carta Ambiental. Criada com o objetivo de reduzir os impactos ambientais da atividade
hoteleira por meio de politicas de protecdo, a Carta Ambiental contém 65 acdes, nas seguintes
temadticas: “informacdo e sensibilizacdo” (de colaboradores e clientes), “energia”, “dgua,”,
“aguas residuais”, “residuos”, “camada de 0zo6nio”, “biodiversidade”, “compras ecolégicas” e
“certificacao”.

Como resultado do programa, somente em 2007, o ndmero total de lixo reciclavel
atingiu 507,5 toneladas, entre papel, plasticos, aluminio e vidro, o dobro do ano anterior — em
2006, o volume reciclado foi de 207 toneladas. Além disso, possuem propostas como:
economia de energia, reaproveitamento de 4gua e utilizacdo de energia solar, entre outros
itens. O programa “Plant for the Planet” visa motivar os hospedes a reutilizarem suas toalhas
de banho por mais de uma noite. Através da economia gerada na lavagem das toalhas, a Accor
investe 50% no plantio das arvores, ou seja, a cada cinco toalhas reutilizadas uma nova arvore
¢ plantada. A Accor contou com a colaboracdao da Kinomé, uma sociedade de revalorizacdo
de florestas no mundo, e que ird auditar o projeto como um todo. A empresa Nordesta foi
selecionada para conduzir o “Plant for the Planet”, com o objetivo de rearborizar 30 km ao
longo das margens do rio Sdo Francisco, além de desenvolver a apicultura Meliponini e
formar a populagdo local para uma gestao sustentdvel da madeira.

O Cddigo de Conduta Accor Hospitality, criado para consolidar as préticas ja adotadas
pelos hotéis, orienta e regula a atuagdo da empresa e a posiciona como comprometida com o

desenvolvimento do turismo sustentavel.
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Em 2000, a Rede realizou uma pesquisa com hospedes e cerca de 90% disseram
preferir permanecer em um hotel que seja comprometido com uma politica de preservacao
ambiental. Assim, a Rede Accor criou uma imagem perante a sociedade e de seus
concorrentes, de grupo responsavel, preocupado tanto com questdes ambientais como sociais.
Freqiientemente suas agdes sdo exibidas na midia aumentando a repercussao de suas acoes.

A rede Novotel, pertencente a Accor, desde 2007 conta com trés de seus 12 hotéis do
Brasil certificados com a chancela internacional Earth Check. Em 2010 conquistaram a
recertificacdo das unidades Sdao Paulo Center Norte, Porto Alegre e Sao José dos Campos,
devendo chegar a 100% até o final de 2011, pois todas as demais unidades encontram-se em
processo de obtenc¢do da certificacdo. A certificacdo Earth Check, que data de 1994, é baseada
na Agenda 21 da Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU) e possui sistema de avaliagdo do
desempenho ambiental e sistema de gerenciamento do ambiente, cujo objetivo € melhorar a
aplicacdo da politica de desenvolvimento sustentdvel em cada hotel da rede''. Desta forma, o
grupo cria reputacio e conseqiientemente firma imagem, ganhando vantagens competitivas e

um melhor desempenho organizacional.

2.2.4.4 Hotel Biihler

Localizado em Visconde de Maud, em drea de protecdo ambiental na Serra da
Mantiqueira, Rio de Janeiro. Apesar de ndo estar dentro das caracteristicas dos restantes dos
hotéis apresentados este hotel possui uma proposta inovadora, que poderia ser praticada em
qualquer estabelecimento hoteleiro. O hotel iniciou suas operagdes em 1930, logo apds a
familia alema Biiher se estabelecer no Brasil.

O hotel € engajado no projeto chamado Lixo Minimo, o qual desde 2001 ndo envia
nenhum tipo de lixo aos lixdes da cidade. A solu¢do encontrada para o lixo foi a
compostagem e a reciclagem. Foram instaladas mini-usinas que transformam os lixos
organicos em humus, adubo fértil que é utilizado nas hortas e jardins. Ja o lixo seco é
separado, higienizado e armazenado adequadamente e apds, enviado a uma instituicao
beneficente local. O dleo de cozinha e casca de ovos sdo transformados em velas e
sabonetinhos, que os héspedes utilizam. O projeto contou com a ajuda de um bidlogo

(especialista em lixo organico) para a realizacao do projeto, bem como para o treinamento dos

colaboradores.

11 Fonte: REDE Novotel avanca na certificacdo sustentdvel de seus hotéis. Hotelier News, 16 mar. 2011.
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Os héspedes sdo incentivados a participarem do processo, realizando a separacao do
lixo de forma adequada, além de receberem informacdes sobre o projeto e visita guiada na
propriedade. O hotel também possui trilhas ecoldgicas, horta organica, estufa e canteiro de
ervas, piscinas e duchas naturais, além do incentivar esportes com quadras poli-esportivas, e
convivio com a natureza.

Sem desperdicar nenhum tipo de lixo, e através de atitudes responsdveis simples, o
hotel conquistou ndo apenas uma reducdo de seus custos, mas também novos hdspedes e
visibilidade por suas a¢des ambientais. Do projeto foi escrito um livro publicado pelo Servigco
Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC), bem como um documentirio. Recebe
freqlientemente diversas pessoas interessadas no projeto, sendo considerada referéncia na

regido e no Brasil por ser pioneiro neste processo em hotelaria'.

2.3 DESEMPENHO ORGANIZACIONAL

O aparecimento de novas tecnologias, o fomento de recursos inovadores, o
crescimento das telecomunicagdes, dentre outros fatos, contribuiram para uma nova formagado
mundial conhecida como a globalizagdo. A competicdo presente em grande parte dos
mercados, juntamente com as mudancas tecnoldgicas pressionam as organizagdes a
desenvolver e utilizar novas ferramentas e métodos de gestdo empresarial. Desta forma, a
velocidade com que as organizagdes adaptam seus processos aos novos conceitos, define o
sucesso que € alavancado.

A concorréncia no mercado interno e externo exige que as organizacdes se tornem
cada vez mais competitivas (PORTER, 1989). Para Porter (1986) “a concorréncia estad no
amago do sucesso ou fracasso das empresas, determinando a adequacgdo das atividades que
podem contribuir para seu desempenho, como inovacdo, flexibilidade e eficiéncia
operacional”. Assim, a estratégia competitiva representa a busca de um posicionamento
favordvel no mercado.

As acOes tomadas por uma organizacdo empresarial t€m por objetivo contribuir de
forma positiva para seu desempenho. O processo da mensuracido de desempenho compreende,
inicialmente, na obtenc¢do de dados quantitativos e qualitativos sobre o objeto em questao,
sendo tais essenciais para o monitoramento da performance. Ou seja, num contexto
organizacional, a medicao de desempenho implica no processo de quantificar a eficiéncia e a

eficacia das atividades de um negdcio, através de métricas e indicadores de desempenho.

12 Fonte: HOTEL Biihler, [201-].
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O desempenho organizacional é um dos pontos-chave para pesquisas ligadas a
estratégias administrativas estabelecendo uma busca continua dos pesquisadores por
implicacdes do desempenho para a condugdo estratégica das organizacgdes, através de variados
métodos, visando a operacionalizacdo desses (VENKATRAMAN, RAMANUJAN, 1986).

Quando estabelecido a definicdo da estratégia, € preciso considerar as mudangas
continuas no ambiente competitivo. Seguindo Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2000), ha duas
visdes de mudangas estratégicas. A primeira € a visdo quantica, sugerindo que as mudancgas
ocorrem nas empresas de forma revoluciondria (os elementos mudam ao mesmo tempo de
forma rdpida e modificam a estratégia organizacional substancialmente). As pequenas
mudangas sdo ignoradas em favor da estabilidade.

A segunda visdo aborda as mudangas como sendo incrementais ou gradativas
(mudanga de um elemento por vez), ocorrendo continuamente, a partir da influéncia de fatores
de toda sorte. Essa visdo remete ao aprendizado, onde os direcionamentos estratégicos tém
que ser revistos e adequados de acordo com as mudangas que vao ocorrendo na empresa a
partir de agdes e decisdes de pessoas de qualquer nivel, tomadas mais para solucionar
problemas do que para intervir na estratégia (MINTZBERG, AHLSTRAND e LAMPEL,
2000). Ao aceitar a posicdo de que a organizacdo aprende ao longo do tempo, conforme
sugerido por Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2000), se aceita também a idéia de que as
empresas estdo em um ambiente altamente instdvel, influenciado por fatores fora do seu
controle e por riscos, mas aos quais elas tém que se ajustar, mudando suas estratégias sempre
que necessdrio.

A estratégia organizacional podera ser mais bem definida quando os objetivos, missao,
metas € a maneira que os recursos sdo utilizados, sdo claras e objetivas. Desta forma, o
desempenho organizacional pode ser avaliado, seguindo tais alinhamentos. De acordo com
Ahmed, Yang e Dale (2003, p.53) quando a organizacdo avalia seu desempenho podera
determinar melhor o nivel de alcance dos seus objetivos e detectar dreas que estejam
precisando de maior atengao.

Para avaliar o desempenho de uma organizagao, os gestores precisam de indicadores
seguindo alguns critérios como: a satisfacdo dos clientes e acionistas, eficiéncia dos recursos,
produtividade, qualidade do produto e servico, satisfacio dos funciondrios entre outros
(MAXIMIANO, 2004). Para tanto, o conhecimento da organizacdo por parte de seus gestores
¢ fundamental para um enfoque adequado do desempenho organizacional.

Venkatraman e Ramunujan (1986) abordam que ndo ha opcdo de mover-se contra as

defini¢des e mensuracdes de desempenho, j4 que é o coragdo do gerenciamento estratégico.
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Seguindo os mesmos autores, a concep¢ao de desempenho empresarial centra-se na utilizacao
de resultados simples, baseada em indicadores financeiros que sdao assumidos e refletem o
cumprimento das metas econdmicas da firma. No entanto, abordam que uma conceituagcao
mais ampla do desempenho incluiria €nfase nos indicadores de desempenho operacional (isto
€, ndo financeiros) além de indicadores financeiros. Neste quadro, seria l6gico tratar medidas
como quota de mercado, inovacdo, a qualidade dos produtos, eficicia das acdes de marketing,
valor agregado, entre outras medidas de eficiéncia tecnoldgica no dominio da performance.

Nos tltimos anos a auto-avaliagdo de desempenho vem sendo utilizada como pratica,
melhorando o nivel de qualidade e competitividade junto ao mercado (AHMED; YANG;
DALE, 2003; Baldrige National Quality Program, 2009/2010). A principal justificativa para
tal fato € que ninguém conhece melhor a organizacdo do que ela mesma. Ahmed, Yang e Dale
(2003) abordam que a auto-avaliacdo, além de ser uma excelente forma de mensuracido de
desempenho organizacional, ainda facilita o benchmarking interno e externo, através de uma
linguagem comum, preparando a organizagdo para um futuro cada vez mais competitivo.

Existem diversos modelos de medicao de desempenho organizacional e metodologias
de auto-avaliacdo sendo utilizadas, sendo algumas delas (Integrated Performance
Measurement Systems - BITITCI et al., 1997, Malcom Baldrige — EVANS e JACK 2003;
Balanced Scorecard - KAPLAN & NORTON, 1996; Performance Prism — NEELY et al.,
2001).

2.3.1 Programa Nacional de Qualidade Baldrige

O Programa Nacional de Qualidade Baldrige é uma premiagdo promovida pela
National Institue of Standarts and Technology (NIST) e a agéncia do Departamento de
Comércio dos Estados Unidos. O propésito do modelo Baldrige € encorajar as organizacdes
norte-americanas a melhorar seus desempenhos, inovagdes e resultados de modo a se
tornarem referéncias mundiais em um mercado cada vez mais competitivo como o que se
observa atualmente (Baldrige National Quality Program, 2009). O prémio Nacional de
Qualidade Malcolm Baldrige foi criado por Lei Publica 100-107 e promulgada em 20 de
agosto de 1987 nos Estados Unidos para estimular o desenvolvimento das organizacdes. Tal
lei levou a criacao de diversas parcerias publicas/privadas e propiciou a criacdo da Fundacgao
para o Prémio Nacional de Qualidade Malcolm Baldrige, criada em 1988 (Baldrige National

Quality Program, 2009).



50

Malcolm Baldrige foi secretario do Comércio dos Estados Unidos de 1981 a 1987
quando veio a falecer. Era defensor da qualidade e dos processos de aprimoramento das
organizacdes, sendo fundamental para o desenvolvimento e prosperidade do pais a longo
prazo.

O programa tornou a qualidade organizacional como prioridade e ajudou a revitalizar
a economia da década de 1990. Cerca de 40 estados norte-americanos € outros paises, como 0
Japao tém programas que sdo baseados no Programa Baldrige. Em 1999 categorias para a
Educagdo e Saide foram adicionadas as trés originais: Servigos, Fabricas e Empresas de
Pequeno Porte. Em 2007 a categoria organizacdes sem fins lucrativos foi adicionada.

A cada ano ocorre a Conferéncia Oficial para a entrega do Prémio, proporcionando um
féorum aos ganhadores para que possam compartilhar seus modelos de desempenho e
qualidade com outros lideres.

O Prémio Baldrige estabelece critérios que as organizagdes usam para avaliar seus
sistemas de qualidade e desempenho (GEORGE, 1993). Os critérios irdo definir os
requerimentos essenciais que uma organizaciao deve centrar-se para alcangar a exceléncia em
qualidade. Para tanto, os critérios sdo projetados para ajudar as organizagdes a ter uma
abordagem alinhada e gerenciar seus resultados de desempenho que resultam em
(CALHOUN, 2002):

a) entrega de sempre melhor valor aos clientes, contribuindo para o sucesso da
organizacao;
b) melhoria geral da eficicia organizacional e de suas capabilidades;

c) aprendizagem organizacional e pessoal.

O Programa estabelece um Framework:
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Figura 3 — Framework Critério Baldrige para Exceléncia em Performance
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Fonte: Baldrige National Quality Program (2009).

Analisando a Figura 3, o perfil organizacional é a categoria que define o contexto em
que a organizagdo opera. O ambiente, os relacionamentos e os desafios e vantagens
estratégicas servem como guia para a gestao do sistema de perfomance gerencial.

A operacdo do sistema é composta pelas seis categorias que definirdo as operacdes e
os resultados. Lideranca, Planejamento Estratégico e Foco no cliente sdo representados juntos
para enfatizar a importancia da lideranca para alcancar o planejamento estratégico e manter o
foco no cliente. Foco nos recursos humanos, Gestao de Processos e Resultados representam os
resultados da triade. Todas as agdes apontam para os resultados: uma composi¢ao de
produto/servi¢o, cliente, mercado e financeiro, resultados operacionais internos de
desempenho, incluindo recursos humanos, liderangca, governanca e resultados de
responsabilidade socio-ambiental.

A seta horizontal no centro da figura relaciona os resultados da triade de lideranca
com os resultados da triade de resultados, estabelecendo uma ligacdo fundamental para o
sucesso organizacional. Além disso, a seta indica o relag@o central entre Lideranca (Categoria
1) e Resultados (Categoria 7). As setas com duas pontas indicam a importancia do feedback
para uma gestdo eficaz dos resultados do sistema.

A Mensuracdo, Andlise e Gestdao do Conhecimento (Categoria 4), sdo fatores criticos
para a gestdo eficaz de uma organizacdo, além de melhorar o desempenho e auxiliar a

promover competitividade.
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Os sete critérios estabelecidos pelo método Baldrige sdo subdivididos por itens,

construidas com base em valores e conceitos principais, como segue (Baldrige National

Quality Program, 2009/2010):

1. Lideranca

d)

Lideranga Sénior: Os lideres focam na criacdo e no reforco dos valores, missdo e
politicas da organizacdo. As ac¢des da organizacao refletem o compromisso com todos
os stakeholders, promovendo um ambiente de resultados éticos e legais. E criado um
ambiente e sistemas de lideranca que promovam a exceléncia do desempenho. E
criado um ambiente de aprendizado e de desenvolvimento das habilidades. A
comunicacdo dos resultados e das decisdes reforcam a alta performance desejada e o
foco nos clientes e outros stakeholders.

Governanga e responsabilidade social: Transparéncia e ética sdo observadas nas acdes
de governanca como: acdes dos gestores; responsabilidade fiscal, independéncia das
auditorias externas e internas, protecdo de interesse dos acionistas. Sdo realizadas
avaliacdoes de desempenho para melhorar a eficicia dos sistemas de lideranca. A
empresa se preocupa com 0s eventuais impactos sobre a sociedade e dos recursos
naturais devido as suas atividades. O bem-estar social, ambiental e econdmico €
levado em consideragdo como parte da estratégia das operacdes da empresa. A

organizag¢do apdia a comunidade local, contribuindo para a melhora da mesma.

2. Planejamento estratégico

f)

g)

Desenvolvimento de estratégias: Existe um planejamento estratégico, com etapas e
participantes pré-definidos, bem como as competéncias essenciais, os desafios e as
vantagens estratégicas. E realizado um planejamento a curto e longo prazo. Sdo
analisadas questdes como: pontos fortes, fraquezas, oportunidades e ameagas; indicios
de mudangas de tecnologias, novos mercados, produtos; concorréncia e preferéncias
dos clientes; sustentabilidade a longo prazo e capacidade de execuc¢do do plano
estratégico.

Transferéncia das estratégias em agdes: Desenvolvimento e implementagdo de acdes
do plano estratégico, garantindo recursos financeiros e humanos para a sua realizagao.
Existem medidas ou indicadores de desempenho que permitam o acompanhamento,
realizacdo e eficicia dos planos de ag¢des. A posi¢do da empresa € boa comparada com

a concorréncia.
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3. Foco no cliente

h)

Engajamento do cliente: Inovacgao e identificacao da oferta de produtos e servigos para
atender os quesitos e exceder as expectativas dos clientes, segmentos de mercado e
atrair novos clientes. Sao determinados mecanismos para que seja de facil acesso aos
consumidores as informacdes e servicos disponiveis. Diferenciar os segmentos de
clientes e determinar suas exigéncias. Criar um sistema e cultura organizacional que
proporcione uma experiéncia positiva e consistente ao cliente e contribuir desta forma
para o seu engajamento/fidelizacdo a empresa. Satisfazer as necessidades e superar as
expectativas, aumentando o compromisso com a empresa. Realizar a balanca entre as
necessidades do negdcio e as do cliente.

Voz do consumidor: O cliente é ouvido para se obter um feedback dos servigos e
produtos prestados, através de sistemas que possam ser mensurados. As reclamacoes
sao medidas e um retorno é dado para resolver a situacdo, melhorar a qualidade dos
servicos e possibilitar um relacionamento com o cliente. Sao feitas andlises para medir
o indice de satisfacdo e insatisfacdo. Sao antecipados os desejos dos clientes de forma

sistematica.

4. Mensuragdo, andlise e gestdao do conhecimento

3

k)

Mensuracdo, analise e melhoria da performance organizacional: A empresa recolhe,
analisa, gerencia e melhora os seus dados, conhecimentos técnicos e gerencia tudo
com tecnologia da informagdo. Usa tais dados como apoio a tomada de decisdo
organizacional, inovacio e para aumentar sua performance competitiva. E realizado
um balan¢o e mensuracdo do desempenho atual com as necessidades do negécio. O
sistema de mensuragdo € sensivel as rdpidas mudancgas externas e internas.

Gestdo da informacdo, do conhecimento e da tecnologia da informagdo: A empresa
garante a qualidade, disponibilidade em uma linguagem facil dos dados necessarios,
das informacdes em seus sistemas operacionais (software e hardware) para seus
funciondrios, fornecedores, parceiros e clientes. A empresa constréi e gerencia sues
ativos de conhecimento. Trabalha para que a coleta e a transferéncia de conhecimento

acontecam de forma eficiente.

5. Foco nos recursos humanos

)

Engajamento dos recursos humanos: A empresa envolve recompensa e desenvolve
seus colaboradores para atingir uma performance elevada. Trabalha para que os
colaboradores estejam engajados e satisfeitos com o ambiente de trabalho. Desenvolve

atividades de forma ética e amplia as possibilidades de desenvolvimento incluindo
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educacgdo, formagdo, treinamentos e experi€ncias entre os setores. E feito um controle
da progressdo de carreira e realizado um planejamento eficaz da gestdo para cargos de

lideranca.

m) Ambiente: A empresa gerencia os potenciais e a capacidade dos colaboradores em

realizar o trabalho, mantendo um ambiente seguro e soliddrio. A selecdo de novos
colaboradores ¢é realizada buscando a diversidade cultural e focando no atendimento
da performance da empresa. Apoio aos colaboradores através de politicas, servicos e

beneficios.

Gestao de processos

n)

Sistemas de trabalho: A organizacdo projeta seus sistemas de trabalho com inovacao e
determina seus processos para agregar valor ao cliente. Prepara-se para emergéncias
potenciais e busca o sucesso organizacional com sustentabilidade e retorno financeiro.
Processos de trabalho: A organizacdo projeta e inova seus processos de trabalho para
cumprir com os requisitos legais e incorporando novas tecnologias e conhecimento
organizacional com a necessidade de agilidade na concepcio de tais processos. E
incorporado produtividade, controle de custos e eficiéncia na concep¢dao dos
processos, além da mensuragdo, garantindo performance. Também ¢ realizada

manutencdo preventiva, detectado possiveis erros operacionais, garantindo desta

forma a minimizacao de perdas e garantindo ao cliente qualidade.

Resultados

p)

q)

Resultados do produto/servigo: Os resultados do produto/servi¢co oferecido sao
observados de acordo com a oferta local, grupos de clientes e segmentos de mercado,
comparando os dados com o desempenho da concorréncia.

Resultados focados no cliente: Os resultados sdo direcionados para a satisfacdo e
engajamento do cliente, observando e corrigindo os indices de insatisfagdo. Os
resultados deste quesito sio comparados com os da concorréncia. E observada a
tendéncia dos principais indicadores na constru¢@o de relacionamento com o cliente.
Resultados financeiros e de mercado: A empresa possui 0s niveis atuais e as
tendéncias de indicadores financeiros e de mercado, incluindo medidas de retorno e
viabilidade financeira. Existem indicadores que demonstram a posi¢do da empresa no
mercado, indicando novas possibilidades.

Resultados focados nos funciondrios: A empresa possui indicadores de seus niveis

atuais e tendéncias de envolvimento e satisfacdo de seus colaboradores, bem como o
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desenvolvimento de liderancas. Sdo observados indicadores de clima organizacional,
seguranca, bem-estar, além de servigos e beneficios adequados aos colaboradores.

t) Resultados da eficacia dos processos: Os resultados operacionais de desempenho sdo
atingidos contribuindo para a melhoria da eficdcia organizacional, incluindo o
engajamento da empresa no atendimento de casos emergenciais e de catastrofes. S@o
segmentados os resultados pela oferta de produtos/servicos, por grupos de clientes e de
mercado pelos processos locais.

u) Resultados de lideranga: S3o mensurados os resultados gerenciais e de lideranga,
incluindo planos estratégicos, responsabilidade fiscal, compromisso legal, conduta

ética, responsabilidade social e apoio a comunidade.

As empresas que se inscrevem na premiacdo promovida pelo Departamento de
Comércio dos Estados Unidos devem responder as questdes através dos 18 itens de avaliagao.
No entanto, outras informagdes consideradas uteis pelos participantes podem ser adicionadas.
As informacdes sao avaliadas por uma equipe de especialistas que fornecem uma pontuagao
para cada um dos itens, de acordo com duas dimensdes: processos e resultados.

As organizacOes podem usar os critérios para auto-avaliagdo ou podem se inscrever no
Prémio, enviando as respostas dos questiondrios e recebendo como feedback da avaliagdo. A

pontuacdo se estabelece de acordo com o Quadro 1:

Quadro 1 - Critérios de exceléncia no desempenho organizacional do Programa Nacional de Qualidade

Baldrige
Pontuagdo por | Pontuagdo

Critérios de Exceléncia na Performance item maxima
1. Lideranga 120
1.1 Lideranca sé€nior 70
1.2 Governancga e Responsabilidade Social 50
2. Planejamento Estratégico 85
2.1 Desenvolvimento de estratégia 40
2.2. Transferéncia de estratégias para acoes 45
3. Foco no consumidor 85
3.1 Cliente 40
3.2 Voz do consumidor 45
4. Mensuracao, andlise e gestdo do conhecimento 90
4.1 Mensuragao da performance 45
4.2 Gestao do conhecimento e da tecnologia 45
5. Foco nos recursos humanos 85
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Continuagio: Pontuagdo por | Pontuagdo
Critérios de Exceléncia na Performance item maxima
5.1 Engajamento dos RH 45

5.2 Ambiente 40

6. Gestdo de processos 85

6.1 Sistemas de trabalho 35

6.2 Processos 50

7. Resultados 450

7.1 Resultados focados no cliente 70

7.2 Resultados financeiros e de mercado 70

7.3 Resultados focados nos funcionérios 70

7.4 Resultados focados na eficicia dos processos 70

7.5 Resultados de lideranga 70

7.6 Resultados gerais 100

Fonte: Baldrige National Quality Program (2009).

A auto-avaliacdo, se realizada se forma séria e imparcial, € uma ferramenta
importante, pois permite um olhar critico sobre a gestdo da organiza¢do. Uma das principais
limitagdes dessa abordagem, de acordo com Zago et al. (2008), é a falta de flexibilidade
quanto aos critérios e ponderacdes adotadas, além da ndo indicacdo direta de acdes de
aperfeicoamento. De forma constante o sistema Baldrige tem atualizado os critérios de
avaliacdo e as categorias, tentando absorver as necessidades das organizagdes com o ambiente
competitivo atual.

Evans e Jack (2003) utilizaram uma série de dados empiricos para explorar os
principais links utilizados pelo sistema de avaliacdo da Baldrige (resultados internos e
externos) e aplicaram correlagdo para descobrir relagdes significantes entre as varidveis
utilizadas, como por exemplo, satisfacio dos colaboradores, processo de desempenho e
produtividade. Alguns dos resultados encontrados: foram validadas algumas dos principais
links; evidenciado pelos profissionais as relagcdes enddgenas e exdgenas de desempenho
organizacional; credibilidade as hipdteses que as melhorias de gestdo interna levam a
melhorias de resultados externos. Desta forma, fornecem novas evidéncias da validade do
modelo de avaliacdo e auto-avaliacdo Baldrige que tem por objetivos trazer resultados de alto

padrdo de desempenho e qualidade.
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2.3.2 Desempenho e Praticas Ambientais

A grande questdo, analisando sob uma Gtica mais estratégica é: vale a pena investir no
verde? Quais as condi¢des mais propicias para que o investimento se torne amortizado? Os
gestores se confrontam com questdes ambientais em seus processos de tomada de decisao,
ndo apenas levando em consideracdo valores éticos e sociais que podem promover a
organizagdo, mas também o impacto e a sustentabilidade econdmica de tais agdes.

Alguns autores questionam o otimismo ligado ao desempenho organizacional e
questdes ambientais (CORDEIRO e SARKIS, 1997; WALLEY e WHITEHEAD, 1994). Uma
das vertentes acredita que mesmo diminuindo alguns custos com ac¢des ambientais, as acdes
mais ambiciosas de prevengdo e reducdo da impactacdo envolvem custos que excedem 0s
resultados que trardo tais projetos (WALLEY e WHITEHEAD, 1994). Orsato (2002), mesmo
tendo uma visdo otimista do assunto, observa que os Sistemas de Gestdao Ambiental,
geralmente, ndo revelam desempenho socio-ambiental com base em Planejamento Estratégico
fundamentado em Politicas S6cio-Ambientais, ambos alinhados a estratégia de negdcios ou as
atividades da organizacgdo. Por estas e outras razdes que muitos projetos acabam nao gerando
o resultado esperado pela organizagao.

Outros autores, no entanto, sugerem que o gerenciamento ambiental pode sim se
tornar uma ferramenta para promover a competitividade e melhor desempenho nas
organizacoes (AMBEC e LANOIE, 2008; BONIFANT, MATTHEW e LONG, 1995;
PORTER e VAN DER LINDE, 1995). Seguindo Tari et al. (2009), ainda existem diferentes
resultados, mas a maioria dos estudos empiricos descobrem que a gestdo ambiental tem
efeitos positivos na performance organizacional.

Na hipétese de Porter e Van Der Linde (1995), gestdo ambiental pode auxiliar as
firmas em uma situacdo “ganha-ganha”, onde tanto a firma como o ambiente tem beneficios.
A distin¢d@o entre custo e diferenciagdo em vantagens competitivas prové um util framework
para analisar os impactos da gestdo ambiental na performance da firma.

Kiperstok et al. (2002, p.49) observa que as vantagens competitivas tradicionais como
recursos naturais, mao-de-obra a baixo custo estdo cedendo lugar ao conhecimento e
densidade tecnoldgica, transformando as vantagens comparativas em vantagens competitivas
(vantagens dinamicas). Neste processo entra a varidvel ambiental como diferencial.

Segundo Johr (1994, p.62) “o gerenciamento ecoldgico serd a técnica de administracdao
de recursos mais bem adaptada ao futuro”. Logo € preciso entender como introduzi-las nas

organizacdes, analisando a filosofia e aliando todos os colaboradores nesta visdo ecoldgica.
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Uma sintonia positiva dos investimentos ambientais com vantagem competitiva pode
fomentar e priorizar tais investimentos, € conseqiientemente, a competicio empresarial
promoveria praticas organizacionais mais sustentaveis.

Esfor¢os ambientais, indiretamente, também contribuem para o crescimento de valor
de mercado da organizacdo — essé€ncia dos ativos intangiveis. A criacdo de uma reputacdo e
visdo responsdvel perante a sociedade pode também trazer um diferencial e
conseqiientemente, maior competitividade. Porém, conforme Orsato (2002, p. 17) tem de
haver o entendimento de que eco-investimentos tem maiores chances de se pagar quando seus
atributos os tornam um ativo sujeito a competicdo. O periodo de payback de uma eco-marca
pode ser de cinco anos ou mais, portanto um tempo menor de andlise pode ser falho em
reconhecer o valor do investimento. A rentabilidade de uma marca ecoldgica de sucesso
dependerd das caracteristicas culturais de seus consumidores, refletida no grau de consciéncia
ecoldgica e na pré-disposicdo em pagar mais por produtos ecoldgicos.

Assim, antes de analisar as estratégias das acdes de uma organizagdo, é necessario
compreender a firma ndo apenas como um agente econOmico que combina fatores de
producdo com uma eficiéncia maxima. Conforme Zawislak et.al. (2008, p.3) precisamos
entender a firma como: “um composto de competéncias (tecnoldgicas, organizacionais e
institucionais) cujo objetivo maior € garantir lucros extraordindrios (obtidos pela superagcdo
das expectativas do mercado) que possam remunerar seus ativos acima das expectativas do
mercado”. Observa-se que para que seja possivel tal remuneracdo dos ativos no mercado, é
preciso haver inovacdo, e desta forma manter uma vantagem competitiva e melhor

desempenho organizacional.

2.3.2.1 Desempenho e préticas ambientais no setor hoteleiro

Os objetivos estabelecidos no momento do planejamento estratégico de um meio de
hospedagem sao traduzidos através da especificacdo de indicadores de desempenho.
Conforme Petrocchi (2006, p. 127), o processo de planejamento ird selecionar indicadores que
melhor irdo indicar se o meio de hospedagem esta evoluindo ou ndo, seguindo os objetivos
estratégicos definidos. Para tanto, cada setor devera ser observado, apresentando indicadores
que deverdo aferir ao desempenho organizacional, visto a diversidade de receitas que podem
ser geradas ao longo da estrutura hierdrquica de uma empresa hoteleira. O conjunto desses

indicadores de desempenho ird refletir no andamento de toda a organizacao.
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Para medir o desempenho operacional de um meio de hospedagem (nivel mais
elementar), seguindo Mattila e O’Neill (2003), deve-se utilizar os seguintes indicadores:
didria média, taxa de ocupagdo e room night (nimero de noites vendidas). Quando se atinge
um nivel mais sofisticado, o meio de hospedagem passa medir outros indicadores, tais como:
satisfacdo do hospede, reclamacdes de hdspedes, desempenho de fornecedor, turn over de
empregados, entre outros. (CASTELLI, 2003; VALLEN e VALLEN, 2003).

Outros indicadores sdo usualmente utilizados na hotelaria como (PETROCCHI, 2006):

a) disponibilidade de Unidades Habitacionais (Uhs) — quantidade de uhs disponiveis para
ocupacdo no dia. Por vezes o hotel ndo consegue disponibilizar seu total de uhs para
venda no dia em razdo de avarias, servicos de manutengdo, entre outros;

b) taxa de ocupagdo — porcentagem entre o nimero de uhs ocupadas e o nimero total de
uhs disponiveis em determinado periodo. Tal controle deverd ser realizado
diariamente;

c) receita total por héspede — relacdo da receita total do empreendimento e o nimero de
héspedes em determinado periodo;

d) receita total por uh disponivel — relagdo entre a receita total e o nimero de uhs
disponiveis em determinado periodo;

e) indice de produtividade de hospedagem — relacdo entre a receita de hospedagem de
determinado periodo pela receita maxima possivel (ocupacdo de 100% das uhs em

determinado periodo com a maior tarifa praticada pelo hotel).

O indice receita por apartamento disponivel (RevPar) € um indice que combina a taxa
de ocupagdo e a didria média, representando a receita de apartamentos por apartamento
disponivel. E um indice bastante utilizado na hotelaria ¢ em estudos que apresentam o
desempenho desse segmento (FOHB, 2009; HIA, 2007).

Em virtude das constantes mudancas e pressdes ambientais enfrentadas pelo setor
hoteleiro, € preciso observar as definicdes das estratégias alinhadas com os objetivos
organizacionais € tendéncias do mercado. As redes hoteleiras internacionais, nesse sentido,
sdo 4geis na percepcdo e reconhecimento de estratégias inovadoras, obedecendo a uma
tendéncia global. Logo, as redes nacionais e mesmo meios de hospedagem que atuam
individualmente, acabam aderindo a tais estratégias que o mercado estd demandando, bem
como os clientes.

Desta forma, a questdo ambiental se torna estratégica para a organiza¢do. Chan (2005)

aponta praticas ambientais que podem permitir aos hotéis a reduzir custos relacionados com
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os recursos, dgua e consumo de energia. Medidas como cisternas, mudangas nas rotinas dos
setores operacionais (como lavanderia, restaurante), sensores de presenca nas dreas publicas e
quartos dos meios de hospedagem, reutilizacdo do enxoval dos quartos por héspedes que
permanecam no local por mais de um dia, reutilizacdo da dgua da chuva para descargas dos
banheiros e jardinagem, entre tantas outras medidas, podem auxiliar nesta reducio de custos,
além de trazer diferenciac@o no produto oferecido aos hdspedes.

O segmento hoteleiro, conforme Kirk (1995) estd exposto a muitos conflitos que
podem surgir com a implantacdo de politicas ambientais. Muitos hotéis que estdo situados em
areas de belezas naturais e histéricas podem colocar em risco tais atrativos. Normalmente, a
localizacdo da maioria dos servigos € definida em virtude das necessidades dos clientes,
influenciando diretamente o ambiente no qual esté inserido. De acordo com o mesmo autor, as
atividades do segmento ndo representam grandes problemas ambientais, como por exemplo,
se comparado as industrias. No entanto, devido a quantidade de hotéis, pousadas, restaurantes,
enfim, todos 0s servigos necessdrios para a realizacdo da atividade turistica, os impactos
causados podem representar e desenvolver potenciais danos ao meio.

A gestdo ambiental poderd atrair uma demanda de turistas que reconhecam e sejam
sensiveis ao ambientalismo, desde que as caracteristicas do “novo produto” sejam divulgadas
e se tornem, entdo competitivas neste mercado. Desta forma, os chamados “sete Es”, de Johr
(1994, p. 39), poderdo ser desenvolvidos para reduzir a impacta¢do ambiental na hotelaria:

f) Eficiéncia — tecnologias a serem implementadas no processo que diminuam o
dispéndio de tempo e matérias-primas € minimizem o uso de recursos ndo-renovaveis;

g) Enquadramento — adaptacdo da empresa aos enquadramentos juridicos, politicos e
institucionais;

h) Economia — incremento de sucesso no resultado econdmico, seguindo melhores
relacdes empresa-consumidor, empresa-empresa, empresa-fornecedores e empresa-
comércio internacional;

1) Educagdo — esclarecimento constante para os colaboradores da empresa sobre a
politica ambiental adotada, fortalecendo a relagcdo empresa-fornecedores-ptblico;

j) Engajamento — a educagdo traz como conseqiiéncia natural a incorporagdo das
questdes ambientais na cultura empresarial. E importante o desenvolvimento do valor
estratégico do tema meio ambiente, tanto das liderangas como do incentivo de todos os
envolvidos. A conseqiiéncia natural serd uma boa estratégia de marketing, além de

uma relagdo mais aberta com o publico;



61

k) Exceléncia — preocupacdo com a “qualidade global”, ou seja, quando a geréncia
ecoldgica atinge o ciclo completo de vida da empresa, tornando-se mais competitiva
diante da concorréncia;

) Etica — a preocupacio ambiental deve ser transparente em todas as relacdes
envolvidas, ndo sendo apenas uma estratégia de marketing, mas sim que realmente
aconteca de forma ética, mostrando a percep¢do e respeito da empresa para com o

ambiente.

Segue modelo-esquema dos Setes Es que podem ser aplicados na empresa:

Figura 4: Sete E's
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Fonte: JOHR (1994, p. 39).
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Importante atributo a ser considerado nestes aspectos € a traducgdo feita pelos gestores
sobre as mudangas e pressoes ambientais, que sao filtrados pelo conjunto de crengas e valores
dos individuos responsaveis pela tomada de decisdes (MACHADO-DA-SILVA; FONSECA,
1999); além da cultura organizacional, que se constitui num conjunto de crengas, costumes e
valores, compartilhados e institucionalizados pelos atores sociais de um empreendimento
hoteleiro.

Seguindo Kirk (1995), para comegar a realizar gestdo ambiental em empreendimentos
de hospitalidade, ndo € preciso necessariamente investir grandes quantias ou mesmo ter custos
altos. A gestdo de residuos e desperdicio pode ajudar a reduzir custos. Come¢ando com um
programa de treinamentos de educacdo ambiental. Apds esta etapa, resultados comegardao a
surgir, e entdo serd possivel repensar os projetos, envolvendo agdes mais sofisticadas. Apenas
realizar investimentos mais altos nos projetos quando os principios estiverem bem aceitos por
toda a organizacgdo e os beneficios ambientais e de desempenho estabelecidos.

Assim, para se alcancar melhor desempenho organizacional e vantagem competitiva
no setor hoteleiro, € preciso compreender melhor os clientes. Sao eles que traduzem e
mostram se o caminho percorrido pela organizacdo estd condizente com as expectativas do
mercado. Assim, a identificacdo dos valores do publico-alvo é fundamental para o fomento
das estratégias organizacionais.

Outrossim, além das condi¢des internas, recursos disponiveis, e fatores externos como
o ambiente competitivo, torna-se fundamental para que na andlise de desempenho sejam
incluidos fatores como a observancia dos gestores sobre as questdes organizacionais €
ambientais, além da andlise comportamental dos clientes. Assim, o mercado e os clientes

dirdo se a estratégia adotada sera bem sucedida ou nao.
2.4 ABORDAGENS TEORICAS X OBJETIVOS E QUESTOES DE PESQUISA

Apo6s a realizagdo da revisdo da literatura, foi possivel elaborar o Quadro 2 que
apresenta uma sintese das principais abordagens tedricas utilizadas, de acordo com os
objetivos especificos do trabalho. Desta forma, foram elaboradas questdes que pudessem

atingir os objetivos mencionados no instrumento de pesquisa utilizado.
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Objetivos Especificos

Referéncias Teoricas

Questoes para analise

Analisar as préticas
ambientais e
desempenho

organizacional na
hotelaria de Porto
Alegre;

Desenvolvimento Sustentavel: Hart e
Milstein (2003); Lemos, Nascimento e

Turismo e Hotelaria: Andrade (2002),

Consumo sustentavel: Cooper (2002).
Desempenho organizacional: Programa

Mello (2008); Dias (2009).

OMT (2001), Castelli (2003),
Gongalves (2004), Petrocchi (2006).

Baldrige: George (1993), Calhoun
(2002), Evans e Jack (2003);
Venkatraman e Ramanajan (1986).

Quais as praticas
ambientais que podem
ser aplicadas na
hotelaria?
Quais sdo as mais
utilizadas?
Que praticas ambientais
sao realizadas pela
hotelaria da cidade?
Como € possivel
mensurar desempenho
organizacional?
As préticas ambientais
interferem no
desempenho da
organizacao?

Averiguar os motivos
que dificultam as
praticas ambientais
pelos hotéis;

Consumo na hotelaria: Knutson e Beck

Turismo sustentavel: Swarbrooke
(2002), Ruschmann (2000).
Praticas Ambientais na hotelaria: Kirk
(1995), Gongalves (2004).

(2003)

Qual o impedimento da
utilizacdo de préticas
ambientais na hotelaria?
Sdo dificuldades
econOmicas, falta de
conhecimento ou falta
de estudos
comprovando a
viabilidade?
O consumo na hotelaria
pode ser mais
sustentavel?

Analisar a existéncia da
relacdo entre
desempenho

organizacional e
praticas ambientais na
hotelaria da cidade.

Desempenho organizacional:
Venkatraman e Ramanajan (1986)
Programa Baldrige: George (1993),

Calhoun (2002), Evans e Jack (2003).
Desempenho e préticas ambientais:
Porter e Van der Linde (1995), Orsato

(2002).

Desempenho e praticas ambientais no
segmento hoteleiro: Silva, Silva e

Wayne (2006), Azorin et al. (2008).

Quais os tipos de
mensuracgao para
desempenho
organizacional na
hotelaria?

De que forma os
gestores percebem o
desempenho
organizacional de seus
hotéis em relacdo a
concorréncia?
Existe relacdo entre
desempenho
organizacional e
praticas ambientais?
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O Quadro 2 apresenta uma sintese das abordagens tedricas utilizadas para subsidiar a
andlise dos dados coletados nesta pesquisa. Todas as abordagens tedricas mencionadas
auxiliaram no desenvolvimento do tema investigado, porém, algumas abordagens sao mais
direcionadas para responder o problema desta pesquisa.

Por exemplo, Dias (2009) aborda de que forma o desenvolvimento sustentdvel esta
relacionado com as organizacdes, enquanto Kirk (1995) e Gongalves (2004) realizam a
aplicabilidade do tema para o segmento hoteleiro.

Ja Knutson e Beck (2003) abordam o consumo na hotelaria, mas é Swarbrooke (2002),
Ruschmann (2000) e Gongalves (2004) estabelecem a possibilidade da mudanca de
comportamento do hdspede/turista para um formato mais sustentdvel e ambientalmente
correto e que venha a modificar as agdes organizacionais das empresas hoteleiras. Esta
possibilidade de mudanca para atender a nova demanda por acdes ambientais é uma das
motivagdes deste estudo.

No entanto, toda organizacdo busca lucro e maximizacdo de seu desempenho
organizacional (VENKATRAMAN; RAMANAIJAN, 1986). Através da andlise dos trabalhos
de Silva, Silva e Wayne (2006), Azorin et al. (2008) foi possivel entender que naqueles
estudos a relacdo entre praticas/gestdo ambiental e desempenho organizacional na hotelaria
possuia relacao positiva. Por isso, a escolha por aplicar o programa Baldrige neste segmento
deve-se primeiro por ser uma opcdo de auto-avaliagdo por parte dos gestores, segundo, pela
orientagdo dada por um estudo que ja havia apresentado relacdo significativa (SILVA;
SILVA; WAYNE, 2006) em outro estado no Brasil e por tltimo, mas ndo menos importante,
pela aplicabilidade do programa e por seus resultados em diversas empresas em todo o

mundo. Tal escolha foi determinante para o estabelecimento desta pesquisa.
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3 METODOS E PROCEDIMENTOS

De acordo com Malhotra (2006), a pesquisa possui trés concepgdes bdsicas:
exploratoria, descritiva e causal. A pesquisa realizada neste trabalho caracteriza-se, conforme
classificacdes apresentadas por Malhotra (2006) e Gil (2008), como sendo de carater
exploratéria, j4 que tém como principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar
conceitos e idéias. Busca a formulacdo de problemas mais precisos ou hipdteses pesquisaveis
em estudos posteriores. Seguindo Malhotra (2006), o objetivo principal de uma pesquisa
exploratdria € possibilitar a compreensido do problema enfrentado pelo pesquisador. Também
a pesquisa poderd ser considerada de caréter descritivo seguindo o mesmo autor, ja que busca
descrever, estruturar e medir caracteristicas descritivas em uma questdo de pesquisa.

A pesquisa em questdo analisard as caracteristicas de 39 meios de hospedagem da
Capital Gatcha (através da percep¢ao de seus gestores), observando os seguintes fendmenos:
a realizacdo de acdes ambientais, os motivos que dificultam as praticas ambientais pelos
hotéis, caracteristicas de desempenho organizacional, a opinido dos gestores sobre o tipo de
influéncia que a realizagdo de praticas ambientais ird exercer no mercado, além de dados
especificos como RevPar, taxa de ocupagdao/ano 2009 e dados de caracterizacao do
respondente. Para tanto, a pesquisa serd de ordem quantitativa, visto que se utilizara de testes
para determinar, em termos numéricos, a probabilidade de acerto de determinada conclusdo,

bem como a margem de erro de um valor obtido (GIL, 2008, p. 17).

3.1 ESTRUTURA E DELIMITACOES DA PESQUISA

O escopo deste trabalho estd nos meios de hospedagem de Porto Alegre, e mais
especificamente, nas acOes ambientais desenvolvidas por eles, andlise dos motivos que
dificultam as priticas ambientais e analisar quais relacOes existem entre tais préticas e

desempenho organizacional. A Figura 5 faz uma sintese das principais etapas desse estudo.



Figura 5 — Estrutura da pesquisa

Etapa 1

Defini¢do do tema e contato inicial com especialistas da area.

Iy

Etapa 2: Questao de pesquisa

De que forma se estabelece ou ndo a relacao de préticas ambientais e desempenho
na hotelaria da cidade de Porto Alegre?

U

Objetivo geral

Verificar se existe e que tipo de relacdo ha entre praticas ambientais e
desempenho organizacional na hotelaria da cidade de Porto Alegre.

U

Objetivos Especificos

1. Identificar e analisar as praticas ambientais e desempenho organizacional na hotelaria de
Porto Alegre:

2. Averiguar os motivos que dificultam as préaticas ambientais pelos hotéis;

3. Analisar a existéncia da relagdo entre desempenho organizacional e praticas
ambientais na hotelaria da cidade.

Etapa 3: Referencial Tedrico

Sustentabilidade Hotelaria Desempenho organizacional

Etapa 4: Métodos e Procedimentos

Pesquisa exploratdria e descritiva, realizada pelo método survey por e-mail.
Criagdo do questionario embasando-se no trabalho realizado por Azorin et al (2008),
Moreno, Lorente e Jiménez (2004), do questiondrio de Silva, Silva e Wayne (2006) em
pesquisa no Pélo Costa das Dunas, além da literatura existente.

g

Pré-teste

Foi realizado um pré-teste com 6 especialistas. Alteracao da ordem das perguntas, bem
como adequacdo de algumas delas.

Analise dos dados

Técnica utilizada: anélise estatistica e andlise qualitativa.

Etapa 5: Resultados e Consideracoes finais

Implica¢des académicas e gerenciais; Inclina¢des sobre a tematica ambiental no
segmento hoteleiro da cidade; Limitacoes do estudo e indicacOes de pesquisas futuras.
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Tendo em vista o objetivo geral da pesquisa: verificar que tipo de relacdo existe entre
praticas ambientais e desempenho organizacional na hotelaria da cidade de Porto Alegre, fez-
se necessario identificar praticas ambientais padrdo cabiveis para o setor, bem como
caracteristicas de desempenho organizacional. Para tanto, partiu-se para a revisdo de
literatura.

Devido a familiaridade com o objeto de estudo, foi realizado uma survey, a qual
pretende, através da interrogacdo dos gestores dos hotéis, descobrir se ha relacdo entre a
adoc¢do de praticas ambientais e desempenho organizacional na hotelaria da cidade de Porto
Alegre. A proposta da survey é obter informacdes detalhadas que irdo descrever os
fendmenos, identificando problemas ou até mesmo, através de um olhar analitico justificando
praticas, fazendo comparacdes e avaliagdes, para que seja possivel a construcdo de planos
futuros através da experiéncia coletada de um grupo.

Para determinar os grupos de hotéis estudados, devido na época da pesquisa a
classificacdo dos meios de hospedagem estar sendo discutida por representantes do Ministério
do Turismo, especialistas e empresarios do setor de turismo, foi utilizado a classificacdo do
endereco eletronico da Secretaria Municipal de Turismo de Porto Alegre. No site, os meios de
hospedagem estdo classificados por faixa de valores cobrados pela didria, j4 que nenhum
deles € classificado oficialmente por estrelas, conforme o sistema de classificacdo
estabelecido pelo Ministério do Turismo.

A nova classificac@o hoteleira busca atender ao Plano Nacional de Turismo, Lei Geral
do Turismo, bem como atender as exigéncias feitas pelo Comité da Federacdo Internacional
de Futebol (FIFA) e pelo Comité Olimpico Internacional para a realizacao da Copa do Mundo
em 2014 e Jogos Olimpico em 2016. O modelo a ser adotado é o mesmo utilizado em outros
paises, sendo oito novas matrizes, contemplando diferentes modalidades. Com a nova
classificacdo, ficard mais facil a identificacdo da categoria do meio de hospedagem por parte
dos clientes, principalmente dos turistas estrangeiros. Esta ndo serd obrigatdria, mas conforme
o diretor de Estruturacdo, Articulagdo e Ordenamento Turistico do MTur, em 2010, o custo
para realizar a classificacdo deverd ser baixo e sé trard beneficios, tanto para os empresarios
como para os turistas'”.

Na capital gaticha existem, de acordo com o site da Secretaria de Turismo Municipal,
ao total 88 hotéis e apart hotéis até novembro de 2010 (data da coleta de dados da pesquisa).

Desta forma, a amostra de hotéis serd classificada por conglomerados, ou seja, de acordo com

13 BRASIL, Ministério do Turismo. Nova classifica¢do hoteleira serd definida pelo MTur em conjunto com especialistas e empresarios do setor, fev. 2010.
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as didrias médias cobradas por estada, como consta no site da Secretaria de Turismo de Porto
Alegre, ordenados da seguinte forma:

$$$$$ - Acima de R$ 300,00 (apartamento standard duplo) — Deville Porto Alegre,
Holiday Inn, Plaza Sao Rafael e Sheraton Porto Alegre;

$$$$ - De RS 221,00 a R$ 300,00 (apartamento standard duplo) — Bela Vista Service
Residence, Blue Tree Milleniun, Blue Tree Towers, Everest Porto Alegre, Intercity Premium,
Mercure - 1l Giardino, Mercure Apartament Manhattan, Novotel, Piazza Navona Flat, Plazza
Porto Alegre, Eko Residence Hotel, Quality Porto Alegre, Ritter Porto Alegre Hotel, Swan
Molinos Porto Alegre (Flat), Swan Towers;

$$$ - De R$ 151,00 a R$ 220,00 (apartamento standart duplo) — Tulip Inn, Comfort,
Continental Business, Continental Porto Alegre, Coral Tower Center, Duque Center,
Embaixador, Intercity Express, Mdaster Express Cidade Baixa, Master Grande Hotel Express,
Master Palace, Mercure Apartment — Beverly Hills, Harbor Regent Suites, Mildo Turis Hotel,
Porto Alegre City Hotel, Positano Flat Service, Scala, Union Collins Trade Hotel.

$$ - De R$81 a R$150 (apartamento standard duplo) — Agores, Apart Hotel Garibaldi,
Arvoredo Residence, Colossi, Concei¢do Center, Coral Tower Express, Express Aeroporto,
Express Maud, Garibaldi Hotel, fbis, [bis Moinhos de Vento, Lancaster, Lar Residence, Lido
Hotel, Master Executivo, Master Express Perimetral, Hotel Metropole, Metropolis Apart
Hotel, Minuano, Ornatus Palace Hotel, Hotel Plaza Residence Catedral, Ponte de Pedra, Porto
Alegre, Regente Flat Service, Residencial Jary Apart Hotel, Rishon Hotéis, Royal Palace
Hotel, Santo Antonio, Savoy Hotel, SESC Campestre, Tecla Residence Hotel e Apart Hotel,
Wamosy, Umbu Hotel.

$ Até R$ 80,00 (apto standard duplo) — Acaju, América, Casa Azul Hostel, Conceigao
I, De Conto, Domus, Elevado, Erechim, Expressinho, Hostel Por-do-sol, Paldcio, Pampa,
Praca da Matriz, Real Palace Hotel, Ritz, Roma, Rua da Praia Hotel e Terminal Tur Hotel.

Foram enviados questiondrios a toda a populacdo de hotéis nas faixas de valores
mencionados, independente das acdes ambientais adotadas ou nao.

A Associacao Brasileira de Bares e Restaurantes do Rio Grande do Sul (ABIHRS) deu
suporte e apoio a pesquisa. Disponibilizou uma conta de e-mail para o envio do questionério,
bem como divulgacdo da pesquisa em seu endereco eletronico e uma nota em jornal de
circulacdo local Correio do Povo'. Desta forma a credibilidade da pesquisa, bem como o

acesso aos gestores se tornou mais facil.

14 HOTELARIA apéia estudo ecoldgico. Correio do Povo, Porto Alegre, 8 nov. 2010.
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3.2 INSTRUMENTO E COLETA DOS DADOS

Este estudo tem um questiondrio como instrumento de coleta de dados que foi enviado
para os gestores dos meios de hospedagens de Porto Alegre (APENDICE A), o qual apresenta
as quatro primeiras questdes de identificacdo do respondente; apds duas de informacdes de
cunho econdmico (taxa ocupagao/ano 2009 e RevPar 2009); a questdo 7 com atitudes do hotel
em relacdo ao meio ambiente; questdo 8 averiguando o motivo que dificulta o uso de préticas
ambientais; questdo 9 sobre desempenho organizacional e a dltima questdo a opinido do
gestor sobre a influéncia no mercado na adogao de praticas ambientais.

Este questiondrio de 10 questdes foi adaptado através dos resultados encontrados por
Azorin et al. (2008), Moreno, Lorente e Jiménez (2004), do questiondrio de Silva, Silva e
Wayne (2006) em pesquisa no P6lo Costa das Dunas, além da literatura existente e visao de
especialistas da drea.

Para que fosse realizada a mensuragdo do comprometimento com questdes ambientais
e desempenho nos meios de hospedagem da cidade de Porto Alegre, foram selecionadas as
varidveis comprometimento com questdes ambientais, desempenho organizacional - ambas as
questdes foram medidas através de uma escala Likert de 5 pontos. A escala Likert auxilia a
comparar o escore de uma pessoa com a distribuicio de pontuagdes de um grupo de
amostragem bem definido (COOPER; SCHINDLER, 2003).

O questiondrio estruturado com questdes fechadas e abertas foi enviado por e-mail
para cada gestor da populacdo de hotéis que constam no site da Secretaria Municipal de
Turismo de Porto Alegre (que em data do envio da pesquisa eram ao total 88 hotéis). Foi
informado quanto ao sigilo dos dados individuais e sobre a liberagdo dos resultados pos-
pesquisa, aos participantes. Escolheu-se esta forma de envio, pois em geral é uma forma de
comunicacdo muito utilizada por gerentes do segmento, também por facilitar a coleta dos
dados.

Em conjunto com o questiondrio foi enviado uma apresentacdo explicando os
objetivos da pesquisa e a parceira UFRGS/ABIHRS, visando o aumento do indice das
respostas. Também foi informado que os nomes dos estabelecimentos foram mantidos em
sigilo, sendo que apenas dados médios dos hotéis seriam apresentados.

A pesquisa foi enviada por e-mail através de um link eletronico do aplicativo de
survey online PollDaddy, e foi enviada pela primeira vez em 31 de outubro de 2010, sendo

finalizada em 28 de dezembro (2 meses). Foram enviados ao total sete e-mails neste periodo,
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ndo incluindo e-mails de ddvidas, na tentativa de obter mais respostas. Também ouve uma

tentativa através do telefone, incentivando as respostas.

3.2.1 Comprometimento com questoes ambientais

Foram determinadas questdes ambientais que avaliassem tanto questdes praticas
(economia de 4gua e energia, seleta coletiva, entre outros) como praticas organizacionais
(treinamentos para os colaboradores, quantificagcdo das economias e custos). Escala adaptada
de Silva, Silva e Wayne (2006), Moreno, Lorente e Jiménez (2004) e Azorin et al. (2008). As
questdes também incluem aspectos abordados na literatura relacionada a hotéis
(GONCALVES, 2004), e de sustentabilidade ambiental (DIAS, 2009 e LEMOS,
NASCIMENTO, MELLO, 2008). A visdao dos especialistas consultadas no pré-teste também
deram suporte para a reestruturagao das perguntas desta etapa.

Os quesitos ambientais foram medidos através de praticas divididas em dois
constructos — comprometimento bdsico e avangcados em questdes ambientais, € medidos com
uma escala Likert de cinco pontos (1 nunca a 5 sempre). A tltima questao foi dedicada a uma
andlise global do estabelecimento, permitindo uma visdo do todo. Junto ao comprometimento
ambiental, foi indicado um item que questionava o estimulo de praticas ambientais nos
stakaholders. Partiu-se da premissa de que as organizacdes assumem iniciativas ambientais e
devem incentivar estas em seus stakeholders. Também, devido a pressdo de determinados
agentes sociais, que podem ser os clientes, o governo, os fornecedores, e todo o trade

turistico, a cobranga pode ser inversa (GONCALVES, 2004).

3.2.2 Desempenho organizacional

O foco em desempenho organizacional considerou termos de resultados operacionais e
financeiros, medidos por dados especificos dos meios de hospedagem de Porto Alegre. O
instrumento da pesquisa foi realizado levando em consideragdo os critérios de exceléncia na
performance do Baldrige National Quality Program (2009/2010).

A justificativa para a utilizacdo do Programa Baldrige € o fato de ser um sistema de
auto-avaliacdo, que pode ser realizado pela propria organizagdo, além do seu reconhecimento
internacionalmente (Baldrige National Quality Program, 2009; CALHOUN, 2002; EVANS,
JACK, 2003, p.7; GEORGE, 1993;). A questao de desempenho organizacional no

instrumento de pesquisa foi avaliada através de uma escala Likert de 5 pontos comparativa
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com a concorréncia de cada meio de hospedagem (1 entre os mais baixos € 5 entre os
melhores). A escala utilizada foi embasada no trabalho realizado no Pélo Costa das Dunas de
Silva, Silva e Wayne (2006).

O Programa Nacional de Qualidade Baldrige possui uma pontuacdo especifica para
cada item estudado. No entanto, para pontuar os itens da mesma forma do programa exigiria
uma andlise mais apurada de cada item por parte dos respondentes, com detalhes que somente
com auxilio do manual em um estudo mais profundo neste quesito seria possivel. Assim, os
resultados apresentados por cada meio de hospedagem neste quesito foram agrupados por

suas medianas.

3.2.3 Variaveis contextuais/perceptivas

Para uma performance objetiva das varidveis foram medidas através de intervalos:
Taxa de ocupacdo/ano 2009, RevPar em 2009, onde os gestores dos hotéis enquadraram seus
resultados. Tais dados sdo apropriados para medir o desempenho organizacional da hotelaria,
pois sdo dados que sdo do conhecimento dos gestores e normalmente utilizados em pesquisas
da area (FOHB, 2009, HIA, 2007). Também, conforme observa Azorin et.al. (2008), as
varidveis devem ser calculadas em intervalos, pois tais dados ndo devem ser questionados
diretamente aos gestores, visto serem comercialmente sensiveis. As respostas podem
demonstrar o potencial ou a sensibilidade do empreendimento comparado ao mercado.

As questdes de cunho econdmico foram abordadas de forma a incrementar a possivel
relacdo das praticas ambientais com o desempenho organizacional, trazendo uma medida

consistente e conhecida pelo segmento da hotelaria (Didria Média e RevPar).

3.2.4 Variaveis descritivas

Foi questionado o nome do hotel, cargo do respondente, sexo e grau de escolaridade,
com um campo aberto para definir o curso. Foi solicitado o cargo no caso do gerente repassar
a pesquisa a alguém que pudesse responder por ele. Desta forma, serd possivel determinar se
existe alguma relacdo de tais dados de identifica¢do do respondente com os resultados obtidos
no restante do instrumento.

Nao foi possivel questionar no instrumento questdes contextuais e descritivas como
afiliacdo ou nao em redes hoteleiras, tamanho do hotel (conforme nimero de aptos),

principalmente pelo fator tempo. O formato do questiondrio deveria ser enxuto, evitando a
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demora e facilitando seu preenchimento. Outro fato que contribuiu para deixar tais questoes
de fora foi que o site onde fora realizado permitia apenas 10 questdes por pesquisa. Desta
forma, acredita-se que a taxa de retorno do questiondrio pudesse ser maior.

Tais varidveis foram analisadas no estudo realizado por Moreno, Lorente e Jiménez
(2004), trazendo resultados que influenciam nas estratégias ambientais bem como na
performance. O tamanho do hotel poderd influenciar na adequacdo das estruturas e da
operacdo, visto que seguindo os mesmos autores, normalmente hotéis maiores possuem mais
estratégias ambientais do que hotéis menores. Ja quanto a filiagio em redes, Ingram e Baum
(1997) analisam que os hotéis podem obter muitas vantagens como distribuicdo de
conhecimento, reputacdo da bandeira, poder de mercado, mas também pode constituir
problemas de restricao de estratégias. Também normalmente as redes possuem mais recursos
para investir em estratégias diferenciadas, como a ambiental.

Desta forma, por serem dados possiveis de serem coletados por vias secunddrias
(como endereco eletronico ou por telefone), foram analisadas juntamente com os resultados

do instrumento.

3.2.5 Relacoes entre praticas ambientais e desempenho organizacional

Para identificar a possivel relagdo existente entre praticas ambientais e desempenho
organizacional nos meios de hospedagem de Porto alegre, foram utilizados métodos
estatisticos ndo-paramétricos, além de andlise qualitativa dos dados. Tal método foi escolhido
visto que a escala utilizada e a quantidade de respondentes ndo permitia uma andlise
paramétrica dos dados. De acordo com Downing e Clark (2000, p.373), os testes nao-
paramétricos ndo estdo condicionados por qualquer distribuicdo de probabilidades dos dados
em andlise, sendo também designados por “distribution-free tests”.

Os métodos ndo-paramétricos podem ser aplicados em uma grande variedade de
situagdes, pois ndo exigem premissas rigidas, tal como acontece com os métodos paramétricos
e ndo exigem que as populacdes tenham distribui¢do normal. Também, ao contrdrio do que
acontece com os métodos paramétricos, os métodos ndo-paramétricos podem ser aplicados a
dados qualitativos e normalmente envolvem célculos mais simples, sendo mais faceis de
perceber e aplicar.

O teste de Kruskal-Wallis ou andlise de variancia pelos nimeros de ordem (ranks)
pode ser utilizado nos casos em que se utiliza o teste paramétrico da ANOVA, sendo

ligeiramente menos potente. Além disso, deve ser utilizado nas situacdes em que a ANOVA
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paramétrica ndo pode ser utilizada, nomeadamente quando as k amostras ndo provém de
populacdes normais, ou quando as variancias sdao muito heterogéneas (FERREIRA,
[ca.2001]).
A técnica de Kruskal-Wallis requer os seguintes procedimentos:
a) Dispor em ordem crescente as observacdes de todos os k grupos atribuindo postos de 1
a N. Se houver empate, deverd ser atribuido um valor médio;

b) Determinar a soma dos postos para cada um dos k grupos.

A estatistica Kruskal-Wallis (teste H) € dada pela seguinte férmula:

2 &R
H . .= ZR’—S.{N—I)

«l N(N+1)S M

Sendo:

N — niimero de observacoes;

Rr‘ - soma dos postos para k grupos.
Na ocorréncia de empates entre dois ou mais pontos, independentemente do grupo, a
técnica precisa ser ajustada de forma a considerar as mudancas na distribuicio amostral

(FAVERO et al., 2009). Em tal caso, a equacio passa a ser definida por:

H cal

SE-1)
1-=—
(N9

H..=

Sendo:

g — ndmero de agrupamentos de postos diferentes empatados;

ti-ndmero de posto empatados no i-ésimo agrupamento.

Conforme Siegel e Castellan Jr. (apud FAVERO et al., 2009), o objetivo desse ajuste é
aumentar o valor da estatistica H, tornando o resultado mais significante.

No teste de Kruskal-Wallis, quando se obtém um valor significante, indica que pelo
menos um dos grupos € diferente de pelo menos um dos outros grupos, nao dizendo qual dos
grupos € diferente (SIEGEL, CASTELLAN, 1988, p. 213). Desta forma, é preciso realizar
outro teste chamado de Teste de Dunn (DUNN, 1964) para verificar as diferengas nos grupos

2 a 2. A estatistica de teste D € o mddulo da diferenca dos grupos i e j (ranks médios):
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D=|Ri—Rj|
O valor critico C rejeita a hipdtese nula:

C = Zgjk(k-1) EP

K € numero total de grupos que estdo sendo comparados dois a dois. J4 EP é o erro

padrao:

EP = N(N+1) (i_ 1)

12 ni nj

Com N tamanho total da amostra, ni e nj os tamanhos dos grupos i e j,
respectivamente. No caso de haver postos empatados, o erro padrdo da estatistica de teste

deve ser corrigido.

3.2.6 Relacdo das praticas ambientais e desempenho organizacional com as variaveis

descritivas

As varidveis descritivas relacionadas com as priticas ambientais e desempenho
organizacional foram: grau de instrucdo, tamanho do meio de hospedagem (nimero de
apartamentos) e pertencimento ou ndo a uma rede hoteleira. Desta forma, para relacionar grau
de instrucdo dos respondentes com praticas ambientais e desempenho organizacional foi
realizado o teste Qui-Quadrado. Segundo Hair ef al. (2005), o Qui-quadrado é um teste
estatistico usado para avaliar diferencas entre grupos usando dados nominais ou ordinais.

Ao relacionar pertencimento ou ndo a rede, por serem apenas duas varidveis, foi
realizado o teste nao-paramétrico de Mann-Whitney (Teste U). Este teste ¢ uma alternativa
ndo-paramétrica ao teste t para a diferenca de médias. Conforme Shier (2004) € um teste que
assume que duas distribui¢des sdo similares em forma.

O teste de Mann-Whitney é baseado na comparagdo de toda observacao Xina primeira

amostra com toda observacao Yyj na outra amostra. O nimero total de pares de combinacdes

que pode ser realizado é nxny.
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Se as amostras possuirem a mesma mediana, entdo cada Xi possui uma mesma chance
(probabilidade de 1/2) de ser maior ou menos do que Yj. Entdo, através da hipétese nula:

Ho: P(xi> yj) =1/2

E da hipétese alternativa:

Hi: P(xi>yj) 6=1/2

E possivel contar o nimero de vezes que uma amostra xi da amostra 1 é maior ou
menor do que a amostra yj da amostra 2. A hipdtese nula indicaria que as amostras sao
aproximadamente iguais (SHIER, 2004).

A estatistica do teste é dada por:

n

T=YR(X)

=1

Para relacionar o tamanho do meio de hospedagem com desempenho organizacional e
praticas ambientais, por possuirem mais de duas varidveis, foi realizado o teste de Kruskal-

Wallis e posterior Teste de Dunn.
3.3 PRE-TESTE

Foi realizado um pré-teste entre 23 de setembro a 10 de outubro, com a participagdo
de trés gestores de hotéis e com trés especialistas da area hoteleira/turismo, gestao ambiental e
administracao. Desta forma, foi possivel avaliar se as questdes estavam bem delimitadas e de
acordo com os objetivos tracados. Algumas questdes foram modificadas, como por exemplo
as praticas ambientais, outras foram alteradas de posicdo, facilitando ao respondente uma
melhor compreensdo. Questdes que requeriam informacgdes de cunho econdmico foram
alteradas para uma resposta por intervalo. Conforme Coopler e Schindler (2003, p. 324), o
pré-teste devera revelar erros de planejamento da pesquisa e controle impréprio de condicdes
adversas e ambientais.

Idealmente, para minimizar o viés das respostas e garantir informag¢des fidedignas,
seria interessante obter multiplos respondentes da drea gerencial do hotel. No entanto, por
natureza estratégica das perguntas e devido ao limite de tempo e disponibilidade dos hotéis,
foi enviado o instrumento apenas para o gerente de cada hotel. Conforme Henriques e
Sadorsky (1999) é considerado vélido o uso de apenas um respondente bem informado em

pesquisas de estratégias ambientais.
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4 ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

Um dos pontos principais deste estudo € analisar a relagdo existente entre as préticas
ambientais encontradas nos meios de hospedagem investigados com seus desempenhos
organizacionais. Esta relacdo € bastante complexa visto existirem muitos fatores e varidveis
inter-relacionadas que podem influenciar neste contexto.

Foram obtidas ao total 39 respostas (44,31% de indice de retorno) dos 88 meios de
hospedagem sondados, sendo uma delas via fax e os 38 restantes por e-mail.

Para andlise dos dados, foi utilizado o pacote estatistico SPSS versdo 18 e a planilha
eletronica Microsoft Excel 2007, sendo que o célculo do teste de Dunn foi necesséario utilizar
o software estatistico R. Todos os testes foram realizados assumindo niveis de significincia
a=5%. Por se tratarem de dados quantitativos e qualitativos, foram realizadas andlises que
pudessem melhor abranger tais dados. Utilizou-se distribuicdo de freqii€éncia e graficos que
permitem cruzamentos simples e multiplos entre esses dois tipos de dados. A tabulacdo dos

dados ocorreu em dezembro de 2010.

4.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Na caracterizagdo da amostra buscou-se identificar as caracteristicas pertinentes que
pudessem trazer alguma correlagdo com as andlises multivariadas posteriormente. A andlise
univariada é o exame da distribuicio de casos com apenas uma varidvel por vez. Essas
informagdes permitem uma compreensdo mostrando como varidveis especificas devem ser
tratadas em andlises seguintes, além de identificar possiveis problemas com os dados
(MALHOTRA, 2006).

Os meios de hospedagem que responderam a pesquisa foram classificados de acordo
com as tarifas (didrias) aplicadas, definidos no site da Secretaria de Turismo da cidade. Ao
estabelecer uma comparacdo da amostra com a populacdo total pesquisada, chegou-se a
Tabela 1. Foi utilizado o Teste Exato de Fisher que tem como hipdtese “a proporc¢ao das
colunas sdo iguais”. Através do p-value do teste é possivel observar que em todas as colunas
os valores sao maiores do que 0,05, ou seja, identifica que a hipé6tese do teste € verdadeira e a

amostragem utilizada estd similar a da populacido dos meios de hospedagem de Porto Alegre.



Tabela 1 — Distribuicdo dos hotéis por faixas de diarias médias cobradas

$ $$ $$$ $$88 | $98$%
Amostra 128% |333% |23.1% |256% |5.1%
Populacdo |20.5% |37.5% |20.5% |17.0% |4.5%
Fisher 0.4539 |0.6935 |0.8150 | 0.3333 | 1.0000
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Como se observa no Gréfico 2, a maior parte dos respondentes foram o da faixa de $$.

No entanto, se for calculado de acordo com a quantidade de meios de hospedagem por faixa

de didria, o grupo que mais contribuiu com a pesquisa foi o grupo de faixa $$$$, com uma

média de 66,66% de retorno da pesquisa.

Grafico 2 - Distribuicao dos hotéis por faixas de diarias médias cobradas
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Através de dados secunddrios foi possivel constatar que 66,7% dos meios de

hospedagem pesquisados pertencem a redes hoteleiras. Este dado possibilita inferir que

existam caracteristicas e padrdes internacionais e nacionais difundidos na cidade,

estabelecendo referéncias globais de praticas ambientais e de desempenho organizacional.

Ja quando questionados quanto ao sexo, foi detectado que a maior parte dos

respondentes (66,7%) é do sexo masculino.

Quanto a escolaridade, conforme o Gréfico 3, 53,85% dos respondentes possuem

ensino superior, e 28,21% possuem pods-graduacdo. Tal dado possibilita a percep¢ao de que a

gestdo dos hotéis estd sendo realizada por profissionais com um bom nivel educacional.
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Grifico 3 — Grau de escolaridade
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Referente a taxa de ocupagdo, de acordo com o Grifico 4, 25,6% dos meios de
hospedagem de Porto Alegre responderam que tiveram uma taxa de ocupacdo média em 2009
na faixa de 71 a 80%. J4 79,4% dos hotéis da cidade afirmaram ter uma ocupagcdo média
maior que 50% no ano de 2009. Tal dado informa que apesar da crise econdmica mundial
enfrentada neste ano, a ocupagdo hoteleira ndo sofreu uma queda significativa, ja que a

ocupacéo média do ano de 2008 foi de 70,80%".

Grifico 4 - Distribuicao da taxa de ocupacio

301

Percent

Até 30% De 31 a 40%De 41 a 50%De 51 a 60%De 61 a 70%De 71 a80%0De 81 a90% Defla
100%

15 Fonte: Férum de operadores Hoteleiros do Brasil. Andlise Mercadoldgica. In Fohb. N° 10, 20 e 29, Sao Paulo: Fev 2009, Fev-Mar 2009,
Jan-Dez 2009.
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De acordo com o Gréfico 5, o RevPar dos respondentes, quando comparados ao
publicado no ano de 2009 (média de Porto Alegre R$ 110,79)'¢, 35,9% estd um pouco abaixo
da média publicada. Tal resposta deve-se ao fato que a maior parte dos respondentes do
instrumento estdo localizados na faixa de $$, ou seja, uma didria média de R$ 81,00 a R$

150,00.

Griéfico 5 — RevPar dos respondentes
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A principal razdo apresentada para dificultar o uso das praticas ambientais no
estabelecimento, conforme o Grifico 6 ¢ ‘Nido ter informagdes sobre a viabilidade’, com
58,97% das respostas. Este valor demonstra que faltam trabalhos empiricos demonstrando a
viabilidade de tais priticas no segmento hoteleiro, além de divulgagdo para que cheguem ao
conhecimento dos gestores. Trabalhos como de Azorin et al. (2008) e Silva, Silva e Wayne
(2006) relatam exatamente questdes que podem relacionar desempenho e praticas/gestao
ambiental, em estudos empiricos.

Ainda analisando o Gréfico 6, 35,90% dos respondentes disseram que a razdo que
dificulta o uso das praticas ambientais € devido a ndo serem vidveis economicamente.
Observa-se que esta visdo ainda € bastante comum na hotelaria porto-alegrense. Tal fato pode
ocorrer principalmente pela falta de interesse nesta drea, ou ainda por ndo ter casos que

incorreram em retornos significativos na cidade sendo largamente divulgados.

16 Fonte: Férum de operadores Hoteleiros do Brasil. Andlise Mercadolégica. In Fohb. N° 10, 20 e 29, Sao Paulo: Fev 2009, Fev-Mar 2009,
Jan-Dez 2009.
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Grifico 6- Motivo que dificulta o uso de praticas ambientais
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Quando questionados sobre o grau de influéncia das praticas ambientais no mercado,
de acordo com o Gréfico 7, 58,97% dos respondentes acreditam que a influéncia seja muito

positiva.

Griéfico 7 — Grau de influéncia
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A média acima de 55% indica que, apesar de ndo saberem sobre a real viabilidade das
praticas ambientais, os meios de hospedagem de Porto Alegre consideram que o impacto no
mercado € bom. Pode-se inferir que tal comportamento pode estar ligado a ética ambiental, ja
que se torna evidente frente a crise ambiental que enfrentamos atualmente, além de que a
qualidade de vida do ser humano estd sendo afetada diretamente por tal situagdo. Também,
outro fator pode ser a tendéncia atual de que os gestores precisam lidar com mudancgas

constantes, entre eles os desafios ambientais (HART; MILSTEIN, 2002).

4.2 RESULTADOS: PRATICAS AMBIENTAIS

Na Tabela 2 sdo apresentadas as estatisticas descritivas referente a questdo sete obtidas

através do SPSS.

Tabela 2 — Grau de utilizacio de praticas ambientais nos meios de hospedagem da cidade de Porto Alegre

Atitudes do hotel em relacao ao meio ambiente N | Median| Range
Utilizagao de lampadas econdmicas 39 5 3
Desenvolve acdes para economizar energia 39 4 3
Divulga para o héspede a preocupagdo com o meio 39 4 4
ambiente
Incentiva e facilita a colaboragdo ambiental dos clientes |39 4 4
nas dreas do hotel
Reduz a freqiiéncia da troca de lengdis e toalhas por 39 5 4
op¢do do cliente
Identifica os possiveis impactos ambientais do hotel 39 4 4

. . L 4

Faz coleta seletiva de residuos sélidos 39 >

- 4
Utiliza sensores de presenca 39 >
Realiza treinamentos de educagdo ambiental para os 39 3 4
funciondrios
Estabelece e quantifica objetivos e metas ambientais 39 3
Compra produtos recicldveis, ecoldgicos e reutilizdveis 39 3
Faz compostagem de material orginico nas dependéncias 39 2 4
do hotel
Contrata consultoria externa para aumentar a eficicia 39 1 4
ambiental
Reutiliza dgua da chuva para atividades como jardinagem 39 1 4
e descargas
Utiliza torneiras que interrompem o fluxo de dgua 39 2 4
automaticamente
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Continuagao

Atitudes do hotel em relacao ao meio ambiente N |Median| Range
Elabora manuais para a implementagdo dos programas 39 2 4
ambientais
Utiliza aquecedores de energia solar 39 1 4
Utiliza argumentos ecoldgicos nas campanhas de 39 2 4
marketing

. Lo Lo 39 3 4
Estimula préticas ambientais em seus fornecedores
Realiza préticas ambientais de uma forma global 39 3 4
Valid N (listwise) 39

Para a identificagao das atitudes dos meios de hospedagem da cidade de Porto alegre
em relacdo ao meio ambiente, seus gestores avaliaram o uso de vinte préticas, sendo a ultima
questdo de uso global, em uma escala Likert de cinco pontos, onde 1 corresponde a nunca e 5
sempre. Por serem dados ordinais, foram calculadas suas medianas. Pode-se dizer que oito das
vinte praticas ambientais estudadas atingiram uma mediana superior a trés, correspondente ao
uso “de vez em quando”, ou seja, 40% dos estabelecimentos estudados usam préticas
ambientais com freqii€ncia.

Duas das préiticas mais utilizadas sdo relacionadas ao consumo de energia: (Q1)
‘Utilizacao de lampadas econdmicas’ e (Q8) ‘Utiliza sensores de presenga’ com mediana 5. A
justificativa para a maior incidéncia de resposta das praticas acima pode ser atribuido ao fato
de serem agdes que ndo envolvam grandes investimentos financeiros e sdo faceis de
implementar. Tais a¢Oes j4 sdo de uso comum na grande maioria dos hotéis.

Conforme a ABIH", a automacéo inteligente dos hotéis ndo é mais uma utopia, pois
os elevadores digitais, sensores de presenca, automacdo de rega dos jardins, chaves dos
apartamentos com acionamento automdtico do ar condicionado a uma temperatura pré
estabelecida conjuntamente com som ambiente sdo artificios que sdo utilizados em muitos
hotéis no mundo todo.

Mais duas praticas apresentaram medianas 5: (Q5) ‘Reduz a freqiiéncia da troca de
lencdis e toalhas por opgdo do cliente’ e (Q7) ‘Faz coleta seletiva de residuos sélidos’. A coleta
seletiva jd era um fator esperado, visto ser um item que ndo exige nenhum investimento, ja que a
cidade oferece gratuitamente através dos servicos do Departamento Municipal de Limpeza
Urbana (DMLU), além de ser um tema de responsabilidade de toda a sociedade. Muitos

hotéis, como abordado no capitulo 2 estdo aproveitando a coleta seletiva e transformando seu

17 Fonte: AUTOMACAO dos hotéis. Associagio Brasileira da Indistria de Hotéis do RS, [ca.2011].
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“lixo” em novos produtos ou mesmo vendendo e doando a empresas que realizam uma
destinacdo mais adequada para os residuos. A redugdo da freqiiéncia da troca de enxoval do
quarto também € uma pratica bem comum no mercado hoteleiro para os héspedes que
permanecem mais de uma didria.

As trés préticas menos utilizadas, marcadas em negrito na Tabela 2, com medianas 1,
foram atribuidas a utilizacdo de tecnologias mais avangadas e que exigem mais investimentos:
(Q17) ‘Utiliza aquecedores de energia solar’; (Q14) ‘Reutiliza 4gua da chuva para atividades
como jardinagem e descargas’, e (Q13) ‘Contrata consultoria externa para aumentar a eficicia
ambiental’. O resultado demonstra que as praticas menos utilizadas sdo as que necessitam de
mais investimentos, ou de adequagdo na estrutura construida do meio de hospedagem. Por
outro lado, s@o as préaticas, que se implantadas corretamente, poderiam trazer uma reducao de
custos fixos da organizagdo. Tais resultados corroboram com a justificativa apresentada para
os itens que apresentaram mais adesdo.

A realizacdo de praticas ambientais de uma forma global nos meios de hospedagem
recebeu uma mediana 3, representando a utilizacdo ‘de vez em quando’. Tal dado mostra que
a conservacao do meio ambiente ainda ndo despontou como prioridade para os meios de
hospedagem da capital gadcha.

As questdes que apresentaram menor divergéncia de opinido segundo andlise de
amplitude foram as questdes (Q1) ‘Utilizacdo de lampadas econdmicas’ e (Q2) ‘Desenvolve
acOes para economizar energia’. Tal fator indica justamente questdes ligadas a acdes de
economia de energia, como citado anteriormente, um dos itens mais utilizados pelos meios de
hospedagem da cidade.

Ao relacionar as prdticas ambientais dos respondentes com as suas respectivas
classificacdes estabelecidas pela Secretaria de Turismo de Porto Alegre, através do valor

cobrado em suas didrias, obtiveram-se os resultados apresentados na Figura 6:



84

Figura 6 — Relacfo de praticas ambientais e indicacdo de preco
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Era esperado, conforme estudos como o de Azorin et al. (2008) que os meios de
hospedagem que cobram uma didria mais alta fossem os que apresentassem mais praticas
ambientais. No entanto, conforme a Figura 6, ndo € o que ocorre. Os meios de hospedagem da
faixa $$$$ (didria de R$ 221,00 a R$ 300,00) sdo os que apresentam mais praticas ambientais.
Também ocorreu uma variagdo com o respondente 32 da faixa de didria $ (didria até R$
80,00), apresentando alta adesdo as prditicas ambientais. Para analisar as razdes de tal
ocorréncia seria necessdrio um estudo mais aprofundado com tal hotel, o que excede as
intencdes desta pesquisa.

Ao relacionar préticas ambientais com o grau de instru¢c@o do respondente, identificou-

se que o Qui-Quadrado € significativo (Pearson Chi-Square=0,014).

Tabela 3 — Qui-Quadrado grau de escolaridade dos respondentes e praticas ambientais

.4 Grau Escolaridade
Ensio Médio | Ensino Superior | P6s-graduagao Total
q.7 1,00 1 2 2 5
2,00 3 4 0 7
3,00 1 10 0 11
4,00 1 1 5 7
5,00 1 4 4 9
Total 7 21 11 39




85

Analisando a Tabela 3, observa-se que 61,53% dos respondentes que apresentam de
média a alta adesdo de prditicas ambientais possuem ensino superior e pds-graduacio. Este
dado revela que € preciso que haja a disseminac@o das praticas ambientais no setor hoteleiro,
visto que possivelmente, estejam sendo consideradas apenas por aqueles que possuem um
nivel educacional mais elevado. Também mostra que ainda ndo s3o todos os
empreendimentos hoteleiros que possuem profissionais na area de geréncia capacitados e com

formagao académica.

4.3 RESULTADOS: DESEMPENHO ORGANIZACIONAL

A mensuragdo de desempenho organizacional foi realizada através do agrupamento
das pontuacdes de cada empreendimento hoteleiro, pela mediana. Assim, foi possivel obter
uma pontuagdo geral de cada meio de hospedagem relacionado ao quesito desempenho.

Desta forma, o desempenho organizacional pode ser observado na Tabela 4, na qual

sdo apresentadas as estatisticas descritivas referente a questdo nove, obtidas através do SPSS.

Tabela 4 — Desempenho organizacional

Mensuracio de desempenho organizacional

Median

Range

Lideranca: incentivado a lideranca na criacdo e refor¢co de valores, rumos,
missdo, politicas, desempenho dos membros e foco no cliente.

39

4

Governanga e responsabilidade social: o bem-estar social, ambiental e
econdmico € parte da estratégia, além do apoio a comunidade local.

39

Desenvolvimento de estratégia: existe um planejamento estratégico, para
melhorar o posicionamento no mercado, desempenho e sustentabilidade a longo
prazo.

39

Transferéncia de estratégias para agdes: desenvolvimento e implementacdo de
acoes do plano estratégico, garantindo recursos para a sua realizagdo.

39

Cliente: Inovacdo e identificagdo da oferta de produtos e servicos para atender e
exceder as expectativas dos clientes e atrair novos, contribuindo para a
fidelizacao.

39

Voz do consumidor: Mensura¢do do indice de satisfacdo. Um retorno é dado
para melhorar a qualidade dos servicos e possibilitar um relacionamento com o
cliente.

39

Mensuracdo da performance: A empresa melhora seus conhecimentos técnicos
e gerencia com tecnologia. Usa tais dados como apoio a tomada de decisdo,
inovagdo e aumentar sua performance.

39

Gestdao do conhecimento e da tecnologia: A empresa garante qualidade,
disponibilidade em linguagem fécil dos dados necessdrios em seus sistemas
operacionais. A empresa gerencia ativos de conhecimento.

39

Engajamento de RH: A empresa desenvolve seus colaboradores para atingir
uma performance elevada. Oferece formacdo e progressdo de carreira. Possui
indicadores sobre a satisfa¢do interna.

39
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Ambiente: A empresa gerencia a capacidade dos colaboradores no trabalho, | 39 4
mantendo um ambiente seguro e soliddrio. As selecdes buscam a diversidade

cultural. Apoio através de politicas e beneficios.

Sistemas de trabalho: A organizagdo projeta seus sistemas com inovagdo| 39 4
agregando valor ao cliente. Prepara-se para emergéncias e busca sucesso

organizacional com sustentabilidade e retorno financeiro.

Processos: A organizagdo cumpri com os requisitos legais, incorporando novas 39 4
tecnologias com a necessidade de agilidade e melhor desempenho.

Resultados focados no cliente: Os resultados s@o positivos para a satisfacdo e 39 4
fidelizacdo do cliente, observando as tendéncias.

Resultados financeiros e de mercado: A empresa possui um nivel satisfatério de 39 4
indicadores financeiros e de mercado.

Resultados focados nos funciondrios: Sdo alcangados indicadores de clima| 39 4
organizacional, seguranca, bem-estar, desenvolvimento, além de servigos e

beneficios adequados aos colaboradores.

Resultados da eficdcia dos processos: Os resultados de desempenho sdo| 39 4
atingidos contribuindo para a melhoria da eficdcia organizacional.

Resultados de lideranca: S3o mensurados os resultados gerenciais como: planos 39 4
estratégicos, responsabilidade fiscal, compromisso legal, conduta ética,

responsabilidade social e apoio a comunidade.

Avaliagdo geral sobre performance da empresa. 39 4
Valid N (listwise) 39

Os gestores dos meios de hospedagem de Porto Alegre responderam a dezoito pontos

referentes a desempenho organizacional. Tal escala faz referéncia ao Programa Nacional de
Qualidade Baldrige e foi adaptada para uma escala Likert de cinco pontos, comparativa com a
concorréncia de cada hotel (1 entre os mais baixos e 5 entre os melhores).

Analisando as medianas, ndo foi possivel detectar grandes varia¢des. Dos 18 itens, 12
deles tiveram mediana 4, ou seja, representando um desempenho organizacional ‘acima da
média’ da concorréncia. Tal fator causou estranheza, visto que sdo analisados hotéis de
variadas categorias de precos de didrias e, portanto, era esperado encontrar uma variagdo
maior neste campo. As medianas encontradas foram altas, todas acima de 3,0, indicando que
os hotéis que responderam a pesquisa consideram que seus desempenhos estio igual ou acima
da média da concorréncia.

Sobre a avaliacdo geral de performance da empresa, os meios de hospedagem
assinalaram possuir um desempenho organizacional acima da média da concorréncia, com
mediana 4. No entanto, € importante ser ressaltado que existe uma grande concorréncia no
setor hoteleiro e a exigéncia dos héspedes/clientes estd cada vez maior. E possivel que a
analise de desempenho organizacional tenha sido respondida de forma tendenciosa, evitando

que surgissem informacdes que a hotelaria considera ‘“sigilosa” e indicativa de
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competitividade. Apesar de serem consultadas através de intervalos, ainda € possivel que a
questdo tenha ouliers. Também, devido ao alto nivel de competitividade do mercado, os
hotéis precisam buscar niveis cada vez mais altos de desempenho organizacional, priorizando
a exceléncia na prestacao dos servigos oferecidos e buscando uma fidelizacdo de seus clientes
(CASTELLL, 2003).

Conforme a andlise da amplitude, ndo foi identificada divergéncias entre os
respondentes.

Ao realizar a relagdo do desempenho organizacional com a classificacdo dos hotéis de

acordo com suas didrias cobradas, obteve-se o resultado observado na Figura 7:

Figura 7 — Relacido de desempenho organizacional e indicacio de preco

* 2 —
5,00 »
4,00 —
o 35
o 3007 — — *
2,00 — —
1,00
T T | T T
$ $$ $5% $35% 35588

Indicacdo de preco

A Figura 7 demonstra a mesma tendéncia ja apresentada em relacdo as préticas
ambientais. Os hotéis que cobram didrias na faixa de $$$$ ¢ $$$ apresentam melhor
desempenho organizacional que os hotéis de maiores didrias. A andlise das razdes de tal
acontecimento ndo € possivel realizar nesta pesquisa.

E possivel observar ainda na Figura 7 que os respondentes 2, 31 e 35 ($$%),
apresentaram valores extremos, se distanciando do restante do grupo. O respondente 2 e 31

com indicacdes de desempenho organizacional mais alto e o respondente 35 mais baixo.
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Ao relacionar desempenho organizacional com o grau de instrugdo, ndo se identificou

um Qui-Quadrado significatnte (Pearson Chi-Square=0,447).

44 RESULTADOS DAS RELACOES ENTRE PRATICAS AMBIENTAIS E
DESEMPENHO ORGANIZACIONAL

Para realizar o teste de Kruskal-Wallis, foi realizado um agrupamento dos meios de
hospedagem e utilizou-se um nivel de significancia de 5%. Comparou-se entdo os resultados
da questdo sobre RevPar com as praticas ambientais desenvolvidas pelos meios de
hospedagem — Figura 8. O RevPar pode ser utilizado como comparagdo relacionando também
desempenho, visto ser uma medida padrdo comumente utilizada pelos hotéis que mede didria
média e ocupacao. Os resultados da questdo sobre praticas ambientais foram consolidados por

mediana (em percentis), uma vez que os dados sdo qualitativos ordinais.

Figura 8- Relacio de RevPar e praticas ambientais

5,00 -

4,007

[ ]
o 3,00

2,00 J~
1,00 J—

T T T T T

Revpar muto abaixo  Revpar pouco  Mesmo Revpar gque Revpar pouco acima RevPar muito acima

da media dos hoteis abaixo da media dos a media dos hoteis da media dos hoteis da media dos hoteis

da cidade em 2009 hotéis da cidade em da cidade em 2009 da cidade em 2009 da cidade em 2009
2009

q.6 REvPar

A Figura 8 demonstra que, 2 medida que aumenta a média do RevPar, observa-se uma
maior adequagdo as questdes de praticas ambientais (representada pela questao 7).

O teste de Kruskal-Wallis apontou um p-value de 0,043, sugerindo que ha diferenca
significativa entre os diferentes grupos de RevPar em relagdo a questdo de praticas
ambientais, traduzida pela questdo 7. Tal resultado ja era esperado, uma vez que existe uma

tendéncia ja demonstrada através dos estudos de Azorin et al. (2008) de que se a organizagao
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hoteleira possuem um melhor desempenho financeiro (aqui representado pelo RevPar), tende
a possuir mais praticas ambientais.

Para relacionar préticas ambientais e desempenho organizacional, também foram
agrupadas as questdes em percentis. De acordo com a Figura 9, foi possivel observar que a
medida que existe uma maior utilizacdo das priticas ambientais, existe uma tendéncia de
aumento do nivel de desempenho organizacional, seguindo a tendéncia ganha-ganha de Porter
e Van der Linde (1995).

Ao realizar o teste de Kruskal-Wallis, o resultado do p-value foi 0,05, podendo-se
dizer que ha diferenca significativa entre os diferentes grupos de Desempenho Organizacional

em relacdo a questdo de préticas ambientais (questdo 7).

Figura 9 — Relacao de praticas ambientais e desempenho organizacional
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Desta forma, a medida que aumentam as praticas ambientais, se observa uma maior
adequacdo do desempenho organizacional dos meios de hospedagem de Porto Alegre. Na
Figura 9 € possivel observar que os respondentes 34 e 7, que estdo na categoria 1 de préticas
ambientais (Nunca utiliza), se destacaram da maior parte dos respondentes. O respondente 34
apresenta baixa pratica ambiental e baixo desempenho. Ja o respondente 7, apensar de estar na
faixa mais baixa de préticas ambientais, possui um desempenho alto. Como outras quesitos
estdo ligados ao conceito de desempenho organizacional, este dado demonstra o respondente

7 possuem um diferencial que ndo € o ambiental.
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Ap6s o Kruskal-Wallis, foi realizado o teste Post-hoc de Dunn, que possibilita a

comparacao dos grupos de respostas dos testes ja efetuados nas Figuras 8 e 9.

Tabela 5 — Teste Post-hoc de Dunn entre questao de praticas ambientais (7) e RevPar

Grupos 2 3 4 5
7| 1,0000| 1,0000| 1,0000| 0,3098
2 1,0000| 1,0000| 0,0376
3 1,0000 | 1,0000
4 1,0000

A Tabela 5 sugere que h4 diferenca significativa, indicado pelo p-value 0,0376 < 0,05,

entre os grupos 2 e 5 do Revpar relacionado com as praticas ambientais. Tais resultados sao

coerentes com a Figura 8.

Tabela 6 — Teste Post-hoc de Dunn entre questao de praticas ambientais (7) e desempenho organizacional

9

Grupos 2 3 4 5
1| 1,0000| 1,0000| 0,6524| 0,1324
2 0,9809| 0,1506| 0,0118
3 1,0000| 0,5997
4 1,0000

A Tabela 6 também sugere uma diferenca significativa, indicado pelo p-value 0,0118
< 0,05 entre os grupos 2 e 5 de préticas ambientais em relacdo ao desempenho organizacional.

Este resultado também indica coeréncia com a Figura 9.

4.5 RESULTADOS DAS RELACOES DAS PRATICAS AMBIENTAIS E DESEMPENHO
ORGANIZACIONAL COM AS VARIAVEIS DESCRITIVAS

Ao relacionar as questdes de praticas ambientais com a questdo que aborda se o meio
de hospedagem faz parte ou ndo de alguma rede hoteleira, por serem dados ordinais e apenas
duas varidveis foi realizado um teste especifico. O teste de Mann-Whitney realiza esta
comparacao, comparando medianas de dois grupos diferentes. A estatistica do teste aponta U=
1339 e o p-value de 0,000 (p= 1724 x 10, ou seja, rejeita-se a hipotese de igualdade entre as
medianas dos grupos 1 (pertencem a redes) e 2 (ndo pertencem a redes). Na amostra, hotéis

que pertencem a redes hoteleiras possuem uma mediana na questao de praticas ambientais de
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3,25. Ja os hotéis que ndo pertencem a rede possuem uma mediana de 2,5 em relacdo as
praticas ambientais. O teste de Mann-Whitney sugere diferenca significativa entre as
medianas, ou seja, observa-se que o fato de pertencerem a redes relacionado a praticas
ambientais se comportam de formas distintas, representado pela Figura 10. Isso identifica que

redes hoteleiras tendem a realizar mais praticas ambientais.

Figura 10 - Relacio do pertencimento a redes hoteleiras e praticas ambientais
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Tal resultado acompanha a tendéncia ja apresentada em outros estudos como de
Azorin et al. (2008) e Moreno, Lorente e Jiménez (2004), para os quais a afiliacdo em redes €
fator determinante para relacionar o aumento de praticas ambientais no estabelecimento. Este
dado j& era esperado, visto que as redes hoteleiras (internacionais e nacionais) seguem
padrdes de uma sede, que normalmente compreendem e adotam as tendéncias globais para se
manter no mercado de forma competitiva. Seguindo Azorin et al. (2008), a organizacdo
hoteleira que pode investir mais em praticas ambientais, se tornando mais responsavel
ambientalmente, acabard por atingir niveis mais altos de competitividade.

Outro ponto importante a ser destacado é a imagem organizacional, visto que € muito
arriscado assumir visdes ambientais diferentes, quando se trata de uma rede. Os clientes,

quando optam por se hospedar em um hotel de rede, esperam encontrar a mesma qualidade de
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servicos e produtos em qualquer local. Assim, os hotéis de rede costumam difundir as mesmas
praticas ambientais em todos os seus membros (CLARKE, CHEN, 2008).

Ja, ao relacionar a questdo de afiliacio em redes com desempenho organizacional,
também foi utilizado o teste de Mann-Whitney. Os que pertencem a rede possuem uma
mediana na questdo de desempenho organizacional de 4 e os que ndo pertencem a rede, uma
mediana 3 quando relacionada com desempenho organizacional. Pelo teste Man Witney a
estatistica do teste U= 1436,5 e p-value = 0,000 (p= 2756 x 10"12), ou seja, rejeita-se a
hipétese de igualdade entre as medianas dos grupos 1 (pertencem a redes) e 2 (ndo pertencem
a redes). A Figura 11 constata tal diferenca, apontando uma tendéncia dos hotéis que
pertencem a redes hoteleiras possuirem melhor desempenho organizacional. As redes, de uma
forma geral, possuem mais recursos do que meios de hospedagem que atuam sozinhos,

podendo assim, investir mais e aprimorar seus desempenhos.

Figura 11 - Relacio do pertencimento a redes hoteleiras e desempenho organizacional
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A Figura 11 ainda aponta que os respondentes 5, 33 e 36 que pertencem a redes
hoteleiras, apresentaram desempenhos organizacionais abaixo do restante dos respondentes.
Tal fato justifica-se ja que o respondente 5 é pertencente a classe de didrias $$ (R$ 81,00 a RS
150,00), o 33 de $ (até R$ 80,00). J4 o respondente 36 causou surpresa, visto ser um dos

representantes de maior didria média, pertencente ao grupo $$$$$ (acima de R$ 300,00).
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Ao analisar os meios de hospedagem que ndo pertencem a redes hoteleiras, dois
respondentes, o 31 e 32 apresentaram um desempenho organizacional acima do restante do
grupo. O 31 pertencente ao grupo que cobra didrias na classificagdo de $$$ (de R$221,00 a
R$300,00) e o 32 pertencente ao grupo que cobra didrias na média de $ (até R$ 80,00). Tal
fato indica que € possivel que o respondente 32 seja identificado como um outlier, ou
realmente se destaque no restante do grupo, apresentando um melhor desempenho.

Quanto ao tamanho do meio de hospedagem (neste trabalho abordado pelo nimero de
apartamentos) relacionado com as praticas ambientais, por possuirem mais de duas variaveis,
foi realizado o teste de Kruskal-Wallis. Para realizar este teste, os meios de hospedagem
foram classificados em trés categorias por quantidade de apartamentos: de 1 a 75 aptos, de 76
a 150 aptos e de 151 a 217 aptos. No entanto, ndo ocorreu diferenga significativa através do
teste, com o p-value de 0.406. Tal fator indica que o tamanho do meio de hospedagem, em
Porto Alegre, ndo € fator de diferenciacdo quanto as préticas ambientais realizadas. Tal fato
pode ser explicado, por exemplo por hotéis como o Eko Residence, que nao possuem uma
quantidade tdo expressiva de apartamentos, mas uma grande preocupag¢dao ambiental. Desta
forma, observa-se que ndo existiu uma corroboracdo com o trabalho apresentado por Azorin
et a.l (2008) e de Moreno, Lorente e Jiménez (2004).

No entanto, ao relacionar o tamanho do meio de hospedagem com o desempenho
organizacional, foi observada diferenca significativa. O teste de Kruskal-Wallis apontou um

p-value de 0,033.

Figura 12 — Relacao do tamanho do meio de hospedagem com o desempenho organizacional
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Conforme a Figura 12 € possivel averiguar que os meios de hospedagem que possuem
mais apartamentos tendem a possuir um desempenho organizacional melhor. Este resultado
corrobora com os trabalhos de Moreno, Lorente e Jiménez (2004). Tal informagao ja era
esperada (analisando os dados de acordo com a receita de hospedagem que pode ser
viabilizada), visto que uma das maiores rentabilidades dentro de um meio de hospedagem
costuma ser a hospedagem (PETROCCHI, 2006).

Ainda através da Figura 12 € possivel identificar os respondentes 5 e 34, que possuem
de 1 a 75 apartamentos e um retorno baixo de desempenho organizacional, se diferenciando
do restante do grupo. Sdo dois hotéis da classificagao de didrias de $$. Também o respondente
nimero 36 que possui de 151 a 217 apartamentos, apesar de cobrar uma didria média alta,
possui um baixo desempenho organizacional. Os motivos para tal acontecimento extrapolam
as pretensdes deste trabalho, no entanto, € possivel inferir que a didria média cobrada por tal
meio de hospedagem esteja acima do mercado para a sua categoria, influenciando em um
baixo retorno de ocupagao.

Ap6s o Kruskal-Wallis, foi realizado o teste Post-hoc de Dunn, que possibilita a

comparacao dos grupos de respostas do teste ja efetuado na Figura 12.

Tabela 7 - Teste Post-hoc de Dunn entre questao de desempenho organizacional (9) e quantidade de

apartamentos
Grupos 1 2 3
1| 1,0000] 0.8938| 0.0071
2 1.0000| 0.3192
3 1.0000

A Tabela 7 sugere que hé diferenga significativa, indicado pelo p-value 0,0071 < 0,05,
entre os grupos 1 e 3 da quantidade de apartamentos relacionado com o desempenho

organizacional. Tais resultados sdo coerentes com a Figura 12.
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5 CONSIDERA COES FINAIS

E fato que a atividade turistica afeta a sociedade e a natureza. No entanto, ainda
existem diversos questionamentos sobre a sustentabilidade do turismo e se a atividade auxilia
a preservar o ambiente ou aumentar o impacto ambiental. Por isso a importancia de um
planejamento turistico efetivo, de forma a reduzir a0 maximo os impactos do ambiente de
destino.

A hospedagem € um dos segmentos mais importantes da atividade turistica, por sua
esséncia. Neste sentido, os meios de hospedagem podem auxiliar no comprometimento
ambiental de uma destinacdo, podendo gerar vantagens competitivas e melhora de
desempenho organizacional, desde que bem planejado. Seguindo tal linha de pensamento, o
presente trabalho teve como principal objetivo verificar o tipo de relacdo existente entre
praticas ambientais e desempenho organizacional na hotelaria da cidade de Porto Alegre.
Constatou-se que tal relacdo € positiva. No entanto, ndo foi confirmada a relacio de
causalidade. Foi estabelecido que as empresas hoteleiras que demonstram melhores praticas
ambientais tendem a possuir melhores indices de desempenho organizacional.

Para tanto, a coleta e andlise dos dados advindos de 39 respondentes do instrumento
desta pesquisa, dos 88 estabelecimentos sondados, permitiu analisar como a hotelaria de Porto
Alegre estd se comportando no quesito praticas ambientais e desempenho organizacional. O
objetivo especifico que aborda o entendimento sobre qual o motivo que dificulta o uso de
praticas ambientais nos meios de hospedagem, através do instrumento de pesquisa foi possivel
identificar tal razdo, realizando-se posterior andlise. Cerca de 60% dos respondentes relataram
ser devido a falta de informacgdes sobre a viabilidade. J4 quanto ao impacto das praticas
ambientais no mercado 58,97% disse ser muito positiva. Isso demonstra que apesar de ndo
saberem se a realizacdo das praticas ambientais sdo vidveis ao meio de hospedagem,
consideram que existe um diferencial no mercado para organizacdes que estdo pensando neste
quesito. Observa-se que existe a aceitacdo de que é possivel obter um nivel melhor de
desempenho em funcdo de préiticas ambientais, no entanto, ainda faltam pessoas direcionadas
para tal atividade na hotelaria e que possam desenvolver e demonstrar tal viabilidade.

Foi possivel identificar e analisar as praticas ambientais exercidas pelos hotéis
pesquisados. As praticas mais utilizadas foram as que ndo necessitam de grandes
investimentos, como as relacionadas ao consumo de energia. Este dado pode demonstrar o
foco ambiental ainda ndo € considerado de forma estratégica pelo setor hoteleiro de Porto

Alegre, e talvez, venha a interessar apenas por suas reducdes de custos operacionais, bem
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como melhora da imagem junto aos stakeholders. Algumas das praticas ambientais
necessitam de adaptacdo construtiva e investimentos financeiros, o que pode intimidar o grau
de adesdo e utilizacdo. Porém, se realizado um projeto adequado, viabilizando tais
modificagcdes e levantando futuros resultados, o retorno do investimento financeiro poderia
ser identificado, além de possiveis redugdes de custos. Possivelmente, este fato ndo ocorreria
a curto prazo, e por isso a resisténcia ainda pode ser um fator significativo.

Outro ponto a ser analisado, € o fato de 61,53% dos respondentes que possuem ensino
superior e pds-graduacdo apresentarem de média a alta adesdo as praticas ambientais. Este
dado revelou ndo apenas que ainda temos profissionais da drea sem formag¢do académica, mas
que de fato, esta revela diferencas comportamentais e de tomadas de decisdo estratégicas,
como o fator ambiental. Ainda se percebe que muitos profissionais que trabalham no setor
hoteleiro ndo possuem formagdo em turismo e/ou hotelaria, por vezes contribuindo para a
falta de profissionalismo identificado na area.

Também, foi possivel identificar a necessidade de quantificacdo trazida pelo trabalho
realizado com as praticas ambientais nos meios de hospedagem, além de uma adequada
interpretacdo. Apesar de questionado a mensuracdo das praticas aos respondentes, nao foi
possivel identificar detalhes do procedimento realizado, deixando margem para estudos
futuros aprofundar tal item e tentar estabelecer de que forma os dados estdao sendo tratados.

As préticas ambientais devem ser pensadas, principalmente, de forma a considerar o
respeito ao ambiente natural e a ética ambiental que deve estar presente em cada pessoa e nas
organizacdes. A reducdo de custos e o retorno do investimento poderd ser uma das
justificativas para a implantacdo de préticas ambientais, no entanto, ndo deve ser considerado
o principal motivo. A importincia ética do compromisso ambiental deve ser repensado,
possibilitando uma mudanca de paradigma no setor turistico e hoteleiro.

De forma global, a utilizagdo de praticas ambientais € utilizada de “vez em quando”
na opinido dos respondentes. Ou seja, ainda se observa um vasto campo para ser estudado e
trabalhado com os meios de hospedagem da cidade. Além disso, foi identificado que as
empresas hoteleiras que possuem uma didria mais alta tendem a possuir mais praticas
ambientais. No entanto, encontrou-se uma diferenciacdo: os meios de hospedagem da faixa de
$$$$ (didrias de R$ 221,00 a R$ 300,00) possuem mais praticas do que os meios de
hospedagem da faixa mais alta $$$$$ (didrias acima de R$ 300,00).

Para analisar desempenho, optou-se por estabelecer uma relacao de resultados praticos
e operacionais como RevPar e Taxa de Ocupacdo Hoteleira. A ocupacado hoteleira de Porto

Alegre em 2009 se demonstrou estdvel, com 79,4% dos respondentes obtendo uma ocupagao
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maior de 50%. Quando analisado o RevPar, a maior parte dos respondentes disseram ter um
RevPar pouco abaixo da concorréncia, quando comparado com os resultados de Porto Alegre
em 2008. Possivelmente tal fato deve-se a amostra dos respondentes ser, em sua maioria na
faixa de $$, ou seja, cobrando didria no valor de R$ 81,00 a R$ 150,00, nao gerando altos
valores se comparados com os hotéis da faixa de $$3$$ e $$$$$.

A visdo geral dos gestores dos hotéis referente ao desempenho organizacional foi
estabelecida através da adaptacdo do Programa Baldrige. A perfomance global questionada no
instrumento identifica que a hotelaria de Porto Alegre vem desenvolvendo bem suas
atividades, apresentando um bom desempenho organizacional. Todas as medianas foram
acima de 3,0, indicando que os hotéis que responderam a pesquisa consideram que seus
desempenhos estao iguais ou acima da média da concorréncia.

Ao relacionar a classificacio de precos de didrias cobradas com a varidvel
desempenho organizacional, ocorreu a mesma relagdo estabelecida com préticas ambientais.
Os meios de hospedagem das faixas $$$ e $$$$ demonstraram melhor desempenho
organizacional que o da faixa $$$$$, causando certa estranheza. No entanto, estudos
posteriores poderdo analisar os motivos de tal acontecimento, detectando, talvez, outliers nas
respostas.

Relacionando as varidveis ambientais com as de desempenho organizacional, foi
possivel identificar relagcdes e tendéncias. Observou-se que a medida que existe um aumento
da utilizacdo de praticas ambientais, também hd uma tendéncia de aumento do nivel do
desempenho organizacional das empresas hoteleiras de Porto Alegre.

Foi testado também as varidveis descritivas como tamanho do hotel (através da
quantidade de seus apartamentos) e a filiacdo ou ndo em redes hoteleiras. Quando
relacionados os itens pertencimento a redes hoteleiras com praticas ambientais e apds com
desempenho organizacional, em ambos os casos foram encontrados niveis de significancia.
Ou seja, meios de hospedagem que pertencem a redes hoteleiras tendem a possuir mais
praticas ambientais e possuir melhor desempenho organizacional. Fator que jd era esperado,
visto que as redes hoteleiras (internacionais e nacionais) possuem padronizacdes a ser
seguidas que vislumbram as tendéncias globais, como o fator ambiental. Outro fator que
contribui para tal resultado € que as redes possuem maior poder de investimento, fator que
propicia também o aumento do desempenho organizacional.

Quando analisado o tamanho do hotel, encontraram-se diferencas. Em relacdo ao
desempenho a tendéncia foi a mesma, sendo quanto maior o meio de hospedagem existe uma

tendéncia de melhores niveis de desempenho. Ja relacionando o tamanho do hotel com as
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praticas ambientais, ndo foram encontradas diferencgas significativas, ndo estabelecendo tal
relacdo. Desta forma, os resultados (exceto a relagdo de tamanho com préticas ambientais)
corroboram com a literatura ja abordada (AZORfN et al., 2008; SILVA, SILVA E WAYNE,
2006).

Em suma, através dos resultados deste trabalho, ficou evidente que as préticas
ambientais ainda ndo sdo prioridade no segmento hoteleiro de Porto Alegre. No entanto, foi
identificado que existe uma relacdo clara e positiva entre o uso das praticas ambientais ja
existentes e o nivel de desempenho organizacional. Apesar de ndo estabelecer uma relacdo
causal, os resultados apresentam uma tendéncia. As prditicas ambientais, se realizadas de
forma consistente e com seriedade, podem contribuir para a melhora do desempenho
organizacional.

Este estudo pode contribuir com algumas implicacdes para os gestores dos hotéis.
Primeiro, os resultados demonstram que o gerenciamento ambiental possui relacdo com o
desempenho organizacional. Entdo, considerar a implementacdo de préticas ambientais pode
auxiliar na protecdo do ambiente natural, respondendo de forma ética aos problemas
ambientais e situando o ser humano como participante da impactacdo ambiental e a0 mesmo
tempo, trazer melhorias para o desempenho organizacional e competitividade das
organizagoes.

Segundo, o presente estudo permite identificar as priticas ambientais mais utilizadas
pelo segmento hoteleiro de Porto Alegre, bem como as menos. Também os itens de
desempenho organizacional que precisam ser melhorados e os que estdo sendo realizados de
forma mais consistente. Outro ponto importante a ser destacado sdo os hotéis ‘“‘verdes”
apresentados. Alguns exemplos bem sucedidos que auxiliam a observar como o setor
hoteleiro pode e deve repensar alguns conceitos. Desta forma, os gestores podem conhecer
algumas das varidveis que sdo relevantes para posicionar seus estabelecimentos em estratégias
especificas, que envolvem muitas vezes, a tomada de decisdo de forma consistente.

Por fim, o estudo apresentou algumas limitacdes. A literatura sobre desempenho
organizacional e turismo/ hotelaria sustentdvel é vasta, no entanto observou-se a pouca
expressividade sobre a produgdo cientifica de pesquisas relacionando desempenho
organizacional e praticas ambientais no segmento hoteleiro. Também, desempenho
organizacional em meios de hospedagem € explorado de forma mais vaga, ndo estabelecendo
uma ordem direta ou mesmo tendo uma avalia¢cdo mais direcionada para o segmento. Outra

limitacdo encontrada foi o ndo-retorno de muitos dos questiondrios enviados aos meios de
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hospedagem. Desta forma, foi necessdrio modificar a idéia de andlise estatistica prevista
inicialmente.

A coleta de dados foi mensurada através da percepcao dos gestores dos hotéis. Tal fato
pode ser limitante, pois fica restrita a uma unica opinido. Contrastar com opinides de
gerencias médias e mesmo dos colaboradores pode tornar a pesquisa mais profunda, e trazer
uma perspectiva diferenciada.

Para pesquisas futuras sugere-se que seja ampliada a pesquisa realizada em Porto
Alegre em outras capitais da regido Sul ou mesmo outras regides do Brasil, possibilitando um
maior numero de respondentes e verificando se tal relacdo € estabelecida também em outros
locais. Outro ponto importante seria realizar entrevistas em profundidade, buscando
compreender melhor a gerencia de cada estabelecimento, além de um estudo longitudinal,

possibilitando a confirmagao do grau de causalidade.
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APENDICE A - INSTRUMENTO DE PESQUISA

$
UFRGS

UNIVERSIDADE FEDERAL ESCOLA DE
b0 RIO GRANDE DO SUL ADMINIS T REACA

Pesquisa mestrado em Administracdo da UFRGS com apoio da ABIH RS

A pesquisa a seguir faz parte de um estudo que objetiva analisar a relacdo de
desempenho e acdes ambientais nos hotéis de Porto Alegre. Tal pesquisa faz parte da
dissertacdo da mestranda Renata Guzzo, orientada pelo Prof. Dr. Luis Felipe Nascimento
através do Programa de P6s-graduacdo em Administragdo da UFRGS e com apoio da ABIH
RS. As informagdes individuais das respostas serdo mantidas em sigilo. Se desejar receber os

resultados consolidados, favor indicar no e-mail: rfguzzo@ea.ufrgs.br Agradecemos desde ja

a participagdo e colaboracao.

1- Hotel:
2- Cargo:
3- Sexo: 1- Feminino 2- Masculino

4- Grau de Escolaridade:

1. Ensino médio ( ) 2. Ensino superior ( ) 3. Pés-graduagdo ( )

Qual curso?

5 — Favor indicar a taxa de ocupagao/ano (2009) de seu hotel:

1. )até 30%

2.( )de30a40%
3.( )de41a50%
4.( )de51a60%
5.( )de61a70%
6.( )de71a80%
7.C )de81a90%
8.( )de91a100%



109

6 - Como esta o Revpar do hotel? No ano de 2009, a média de Porto Alegre foi de R$ 110,79.
Favor compare os resultados de 2009 do seu hotel com a média dos hotéis da cidade

utilizando a escala abaixo.

O RevPar pode ser obtido multiplicando a taxa de ocupagdo anual pela didria média do mesmo periodo.

() Muito abaixo da média dos hotéis da cidade em 2009

() Pouco abaixo da média dos hotéis da cidade em 2009

() Mesmo REvpar que a média dos hotéis da cidade em 2009
() Pouco da média dos hotéis da cidade em 2009

() Muito abaixo da média dos hotéis da cidade em 2009

AW =

7- Considerando as atitudes do hotel em relacio ao meio ambiente solicitamos que sejam
manifestadas as agdes em relacdo as afirmagdes a seguir. Para tal, marque apenas uma opg¢ao

por questdo na escala abaixo:

1 2 3 4 3
p De vez
PRATICAS AMBIENTAIS
Poucas em Muitas
Nunca Vezes | quando vezes Sempre

Utilizacao de lampadas

econdmicas

Desenvolve ac¢des para economizar

energia

Divulga para o héspede a

preocupagdo com o meio ambiente

Incentiva e facilita a colaboragdo
ambiental dos clientes nas areas do

hotel

Reduz a freqiiéncia da troca de

lengdis e toalhas por opc¢do do cliente

Identifica os possiveis impactos

ambientais do hotel

Faz coleta seletiva de residuos

sélidos

Utiliza sensores de presenca

Realiza treinamentos de educagdo

ambiental para os funciondrios




Estabelece e quantifica objetivos e

metas ambientais

Compra produtos reciclaveis,

ecoldgicos e reutilizdveis

Faz compostagem de material

organico nas dependéncias do hotel

Contrata consultoria externa para

aumentar a eficacia ambiental

Reutiliza 4gua da chuva para
atividades como jardinagem e

descargas

Utiliza torneiras que interrompem o

fluxo de 4gua automaticamente

Elabora manuais para a
implementacgdo dos programas

ambientais

Utiliza aquecedores de energia solar

Utiliza argumentos ecoldgicos nas

campanhas de marketing

Estimula praticas ambientais em seus

fornecedores

Realiza préticas ambientais de uma

forma global
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8- Em sua opinido, qual o principal motivo que dificulta o uso de praticas ambientais em seu

hotel?

1.Desconhecer as préticas ()

2. Nao ter informagdes sobre a viabilidade ( )

3.Nao é viavel economicamente ( )

9 - Solicitamos informag¢des sobre o desempenho deste hotel. Por favor analise as afirmativas
abaixo e compare o desempenho de seu hotel com o dos seus concorrentes, utilizando a escala

a seguir e marcando apenas uma resposta por questao:
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Entre os | Abaixo Acima
mais da Igual a da Entre os
PERFORMANCE ORGANIZACIONAL baixos | média | concorréncia | média | melhores
Lideranga: incentivado a lideranga na criagdo e reforgo de
valores, rumos, missdo, politicas, desempenho dos membros e foco no
cliente.
1.0 2.0 |3.0 4.0 5.0
Governanca e responsabilidade social: o bem-estar social,
ambiental e econdmico é parte da estratégia, além do apoio a
comunidade local.
1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
Desenvolvimento de estratégia: existe um planejamento
estratégico, para melhorar o posicionamento no mercado, desempenho
e sustentabilidade a longo prazo.
1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
Transferéncia de estratégias para acbes: desenvolvimento e
implementacdo de a¢des do plano estratégico, garantindo recursos para
a sua realizacgao.
1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
Cliente: Inovacdo e identificagdo da oferta de produtos e
servicos para atender e exceder as expectativas dos clientes e atrair
novos, contribuindo para a fidelizacdo.
1.0 2.0 |3.0 4.0 5.0
Voz do consumidor: Mensuracdo do indice de satisfacdo. Um
retorno é dado para melhorar a qualidade dos servicos e possibilitar um
relacionamento com o cliente. L0 > a0 4.0 5 O
Mensuracdo da performance: A empresa melhora seus
conhecimentos técnicos e gerencia com tecnologia. Usa tais dados como
apoio a tomada de decisdo, inovagao e aumentar sua performance. L0 > 130 4.0 5 O
Gestdo do conhecimento e da tecnologia: A empresa garante
qualidade, disponibilidade em linguagem facil dos dados necessdrios em
seus sistemas operacionais. A empresa gerencia ativos de
conhecimento. 1.0 2.0 |3.0 4.0 |50
Engajamento de RH: A empresa desenvolve seus colaboradores
para atingir uma performance elevada. Oferece formagdo e progressao
de carreira. Possui indicadores sobre a satisfacdo interna.
1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
Ambiente: A empresa gerencia a capacidade dos colaboradores
no trabalho, mantendo um ambiente seguro e solidario. As sele¢des
buscam a diversidade cultural. Apoio através de politicas e beneficios.
1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
Sistemas de trabalho: A organizacdo projeta seus sistemas com
1.0 2.0 3.0 4.0 5.0

inovacdo agregando valor ao cliente. Prepara-se para emergéncias e




busca sucesso organizacional com sustentabilidade e retorno financeiro.
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Processos: A organizacdo cumpri com os requisitos legais,
incorporando novas tecnologias com a necessidade de agilidade e
melhor desempennho.

1.0

Resultados focados no cliente: Os resultados sdao positivos para a
satisfacdo e fidelizagdao do cliente, observando as tendéncias.

1.0

Resultados financeiros e de mercado: A empresa possui um nivel
satisfatdrio de indicadores financeiros e de mercado.

1.0

Resultados focados nos funcionarios: Sdo alcancados indicadores
de clima organizacional, seguranca, bem-estar, desenvolvimento, além
de servicos e beneficios adequados aos colaboradores.

1.0

Resultados da eficacia dos processos: Os resultados de
desempenho sdo atingidos contribuindo para a melhoria da eficacia
organizacional.

1.0

Resultados de lideranga: Sdo mensurados os resultados
gerenciais como: planos estratégicos, responsabilidade fiscal,
compromisso legal, conduta ética, responsabilidade social e apoio a
comunidade.

1.0

Avaliagdo geral sobre performance da empresa.

1.0

3.

O

10 - A adocdo de praticas ambientais, em sua opinido, exerce que tipo de influéncia no

mercado?

1.( ) Influéncia muito positiva

2.( ) Influéncia moderadamente positiva
3.( ) Nenhuma influéncia

4.( )Influéncia moderadamente negativa
5.C ) Influéncia muito negativa




