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GESTAO AMBIENTAL: IDENTIFICACAO DAS PRATICAS AMBIENTAIS NA
PERCEPGCAO DOS HOPEDES DO HOTEL SOLMAR QUALITY, EM JOAO
PESSOA- PB

SILVA, Fagner Rainery da’
LACERDA, Yéda Silveira Martins?

RESUMO

Diante dos novos perfis de desenvolvimento impostos as organizagdes, as
quais devem considerar o equilibrio ambiental, social e econémico, este artigo
parte do seguinte problema de pesquisa: Como os clientes percebem as
praticas de Gestdo Ambiental do Hotel Solmar Quality, em Jodo Pessoa — PB?
E traz como objetivo geral, apresentar a percepgao dos clientes quanto as
praticas de Gestdo Ambiental do Hotel Solmar Quality, em Jodo Pessoa — PB.
A metodologia utilizada foi do tipo exploratdrio-descritiva, com estudo de caso
realizado no hotel supramencionado, o qual utilizou de uma amostra néo
probabilistica por acessibilidade, que resultou em 66 respondentes, os quais
responderam a um questionario estruturado. Os resultados levam a concluir a
existéncia de um baixo nivel de percepgao dos clientes quanto as tecnologias
e, sobretudo, quanto as praticas sustentaveis do hotel, além da necessidade de
uma melhor gestdo ambiental por parte da organizagao.

Palavras-Chave: Gestdo ambiental. Tecnologias sustentaveis. Praticas
sustentaveis. Percepgao.

1 INTRODUGAO

Ao longo dos ultimos anos, muito se tem ouvido falar sobre
sustentabilidade, impactos ambientais, desenvolvimento sustentavel, termos
que estdo intrinsecamente ligados, e que ganharam grande destaque nas
organizagbes nacionais a partir da década de 1960, especialmente pelo
aumento do nivel de consciéncia das pessoas, que resulta na demanda por
produtos e servigos que reflitam processos menos degradantes ao ambiente.

Nesse contexto, as organizag¢des langam méo dos Sistemas de Gestdo

Ambiental — SGAs, como meio de promoverem o equilibrio social, econédmico e

' Graduando em Administragdo pela UEPB. E-mail: <fagner.rainery.silva@gmail.com>.
2 Professora orientadora. Doutora em Administragéo pela Universidad San Carlos. E-mail: <
yedasilveira@hotmail.com>.



ambiental, na perspectiva de busca pela sustentabilidade, que traz como
consequéncia, um melhor posicionamento mercadoldgico, considerando tratar-
se de um diferencial competitivo importante frente a mercados concorrenciais e
clientes cada vez mais conscientes, ambientalmente falando.

Analisando os diversos setores produtivos, de maneira geral, ja se
percebe que qualquer um € potencialmente lesivo ao meio ambiente, tendo em
vista a exploragao de diversos recursos nao renovaveis, que se nao passarem
por um racionamento, por meio de tecnologias e agdes alternativas, podem
causar um colapso irreversivel, comprometendo o futuro de geragdes futuras.
Dentre as atividades produtivas que se destacam no Brasil, estd o turismo e
hotelaria, que tem uma participacéo expressiva no PIB do pais, assim como no
PIB mundial, sendo responsavel por um faturamento elevado e por um
percentual interessante da méo-de-obra formal do pais, visto que segundo o
Ministério do Turismo (2015), o turismo brasileiro representou 9% do PIB do
pais e empregou mais de 2,8% da mao-de-obra brasileira.

Considerando que o ramo do turismo representa um conglomerado de
atividades, dentre elas a hotelaria e que esta, tem em seus bastidores diversos
aspectos que oferecem riscos ambientais, tais como o elevado consumo de
recursos energéticos, hidricos e produgdo de residuos, e o atual
posicionamento dos clientes diante de empresas ambientalmente corretas,
questiona-se: Como os clientes percebem as praticas de Gestdo Ambiental do
Hotel Solmar Quality, em Jodo Pessoa — PB? Assim, esse estudo traz como
objetivo, apresentar a percepgao dos clientes quanto as praticas de Gestéao
Ambiental do Hotel Solmar Quality, em Joao Pessoa — PB.

Para tanto, sdo consultados autores que ja trabalham esta tematica em
outros estudos e servem como base tedrica deste estudo, dentre os quais se
destacam, Amazonas (2014); Almeida (2016); Nascimento (2012); e Peres Jr. e
Rezende (2011).

O artigo esta apresentado em 5 secgbes, sendo esta a primeira
(Introdugdo); a segunda secdo € o referencial tedrico, no qual séo
apresentados os principais conceitos que envolvem o assunto. Na sequéncia,
sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos, que vém seguidos da
sec¢ao 4, que contempla a Caracterizagdo do objeto de pesquisa; o Perfil dos
clientes; percepcdo dos clientes quanto as tecnologias e praticas ambientais



presentes no hotel; posicionamento dos clientes quanto as praticas
sustentaveis; e Andlise do resultado isolado e agrupado das variaveis. Por fim,
sédo feitas as consideragdes finais.

2 REFERENCIAL TEQRICO
2.1 IMPACTOS AMBIENTAIS DA HOTELARIA

Embora nao seja tao facil de perceber, toda atividade humana, seja ela
desenvolvida por uma pessoa fisica ou por uma organizagao, gera algum tipo
de impacto ambiental. E, resguardadas as proporges, as atividades
organizacionais assumem potencial de impacto expressamente maior.

Por impacto ambiental, a ABNT® NBR* ISO 14001 (2004 apud
RUPPENTHAL, 2014, p. 43), considera “qualquer mudanga no meio ambiente,
tanto positiva quanto negativa, total ou parcial, resultado das atividades,
produto ou servicos da organizagdo”. Destarte, nem todo impacto é ruim.
Entretanto, diante do principio de acumulagéo, tipico do sistema capitalista, as
operagdes organizacionais, trazem consequéncias que resultam no
desequilibrio socioeconémico, cultural e ambiental. Logo, neste estudo,
impacto ambiental sera abordado sob esta conotagdo negativa, resultante da
atividade hoteleira.

O setor de turismo tem apresentando um expressivo desempenho, em
niveis mundial e nacional, conforme dados apontados pelo Ministério do
Turismo (2015), segundo os quais, em 2014, esse setor representou 9% do PIB
mundial, com faturamento de mais de US$ 1 trilhdo. No Brasil, em 2016 as
operagdes deste campo da economia, contribuiram em 3,2% para o PIB
nacional, com geracdo de mais 2,5 milhées de empregos diretos, o que
corresponde a 2,8% do total de empregos formais do pais, e ainda
apresentando expectativas otimistas de crescimento para 2017, segundo
informagdes da Federagao Brasileira de Hospedagem e Alimentagdo — FBHA
(2017), com base em dados da WTTC (World Travel & Tourism Council), o
Conselho Mundial de Viagens e Turismo.

® Associacdo Brasileira de Normas Técnicas.
* Norma Brasileira.



Evidencia-se que o setor de turismo envolve

uma impressionante rede de empresas, servigos e pela infraestrutura
necessaria para o apoiar, o turismo é uma das maiores industrias do
mundo, envolvendo uma ampla gama de partes interessadas,
empresas de turismo do sector privado, organizacdes
governamentais e ndo-governamentais (ONGs) redes, consumidores
e comunidades de acolhimento (ALMEIDA, 2016, p. 10).

A vista de tais caracteristicas e de uma performance tdo marcante, é
consenso afirmar que o desenvolvimento turistico, sem um efetivo
planejamento, monitoramento e avaliacdo de suas atividades e operagdes,
pode causar uma gama de impactos negativos, nas esferas econdémica,
ambiental e sociocultural (COOPER et al., 2007 apud SANTOS, 2015). Nesse
sentido, Peres Jr. e Rezende (2011), ao classificarem e elencarem os efeitos
da atividade turistica nas dimensdes ambiental, sociocultural e econémica,
demonstram uma gama de impactos positivos e negativos possiveis,
dependendo da forma como sao geridos os recursos que constituem seus
processos.

O protagonismo turistico se deve, em muito, as condigbes da rede
hoteleira, a qual esta propensa a causar impactos ambientais, pelo fato de
haver um elevado consumo de recursos naturais, como, “energia, agua,
alimentos, produtos de limpeza, como também por meio do elevado grau de
desperdicio, gerando muitos residuos” (LUBCZYK, 2013, p. 12), uma vez que
de acordo com Almeida (2016), a extensa rede de operagdes e interagbes que
se encontram nos bastidores dos servigos oferecidos aos clientes pelos hotéis,
faz com que estes sejam edificios comerciais complexos, destacando-se em
relagdo a outros, no consumo de energia elétrica, na emissdo didéxido de
carbono (COy), produgéo de lixo e consumo de agua.

Assim sendo, UNEP e Sloan et al. (2005; 2013 apud ALMEIDA, 2016,
p. 13), sdo categoricos ao afirmarem que:

O turismo pode causar as mesmas formas de poluigdo de qualquer
outra industria, nomeadamente, poluigdo do ar, ruido, residuos
solidos e lixo, langamentos de esgotos, 6leo e produtos quimicos e
até mesmo poluigdo arquitecténica e visual.

Nessa perspectiva, os hotéis, responsaveis pela operacionalizagdo do
sistema turistico, independente do seu porte ou localizagdo refletem essa



tendéncia aos impactos ambientais, sobretudo, em relacdo ao consumo de
agua, o deposito de lixo, além do desperdicio de agua e energia pelos
hospedes, sendo potencial ator de colaboragcdo nos desastres ambientais que
sdo, cada vez mais, recorrentes. Isso evidencia a necessidade de
implementacdo de sistemas de gestdo integrados, em todos os niveis de
organizagdo das empresas hoteleiras, no sentido de garantir utilizagdo
sustentavel dos recursos, conduzindo a sustentabilidade do empreendimento e
gerando uma imagem positiva perante a sociedade, o que resulta na maior
conquista de clientes que desejem consumir produtos e servigos
ecologicamente corretos.

Ante o exposto, o investimento em praticas de gestdo ambiental por
gestores hoteleiros estabelece uma relagdo na qual ndo ha perdedor; é uma
relacdo ganha-ganha, em que ganha o meio natural, ganham os clientes e,
especialmente, as empresas. Ou seja, nao se trata de uma despesa, mas de
um investimento, que traz como retorno, a maior aceitagcado de seus produtos e
servicos no mercado e o destaqgue em relagdo a empresas menos
conceituadas neste quesito, o que é possivel gracas a percepgao dos clientes

quanto aos indicadores de sustentabilidade observados nas empresas do setor.

2.2 GESTAO AMBIENTAL E INDICADORES DE SUSTENTABILIDADE EM
HOTEIS

A gestdo ambiental no setor hoteleiro brasileiro pode ser considerada
como incipiente, tendo em vista que o modelo de desenvolvimento econémico
capitalista instaurado no século XX demandava um ritmo de acumulagao em
curto tempo, de modo que as legislagdes que iam sendo elaboradas a época
nao eram devidamente observadas pelos hotéis construidos a época, de modo
que a grande maioria deles foi construidos infligindo preceitos ambientais
importantes, o que resultou, a posteriori, em grandes desastres ambientais,
fatos que precisaram acontecer para que hoje, tais praticas sejam condenaveis
(AMAZONAS, 2014).

Essa incipiéncia, resultante também do atraso legal em cobrar das
empresas do ramo a implantagcdo de SGAs, o que perdurou pelo menos até
2002, conforme Amazonas (2014), ocasionou o retardo no desenvolvimento da



consciéncia dos empreendedores e gestores hoteleiros quanto a necessidade
de preservacdo dos aspectos ambientais, especialmente, porque a rede
hoteleira brasileira é constituida de pequenos hotéis independentes, nos quais
existe uma caréncia de gestéo especializada.

Contudo, essa realidade esta sendo reconfigurada e, de acordo com
Enz (1999 apud AMAZONAS, 2014, p. 39), a perspectiva é de que, mesmo
diante da fragilidade dos o¢rgaos fiscalizadores da regulamentagéo
governamental, as praticas de gestdo ambiental sejam cada vez mais,
absorvidas pelas empresas do ramo hoteleiro, em virtude de:

Primeiro, os operadores acreditam que operar de forma
ambientalmente correta sera a coisa certa a fazer. Segundo, outros
operadores irdo adotar essas praticas em virtude da regulamentagao
governamental. Por ultimo, pelo fato de que, no futuro, muitos
hospedes irdo demandar atitudes ambientalmente corretas.

Como a mentalidade dos operadores de hospedagem quanto aos
problemas ambientais que seus empreendimentos podem causar e a
responsabilidades que estes tém sobre seu devido tratamento, passam por
uma verdadeira metamorfose, o Brasil, por meio de representatividades
governamentais, empresariais € da sociedade organizada, vem desenvolvendo
alguns sistemas de gestdo ambiental, que podem ser aplicados em empresas
dos mais diversos ramos, inclusive no setor hoteleiro. Amazonas (2014)

enumera os quatro principais SGA aplicados no pais, conforme o quadro 1.

Quadro 1 — Principais Sistemas de Gestdo Ambiental brasileiros
Nome do SGA Criacao e coordenagao Caracteristicas

Criada em 1999 e coordenada Busca a ecoeficiéncia, por meio
Sistema de Gestao Ambiental pelo Conselho Empresarial da Produgdo Mais Limpa,
de Produgdo Mais Limpa (P + Brasileiro para Desenvolvimento eliminando a poluicdo no
L) Sustentavel (CEBDS) processo de produgdo, ndo no

fim

Metodologia desenvolvida pela Conjunto de agdes planejadas
Associagao Brasileira da de modo a proporcionar a
Sistema de Gestdo Ambiental Industria de Hotéis (ABIH), qualificagdo de pessoal, a
ABIH “Hoéspedes na Natureza” existente desde 1936 implementagéo de projetos e a
certificacdo de  hotéis e
congéneres, em relagdo ao
aprimoramento de suas
responsabilidades
socioambientais
A norma ABNT NBR ISO 14001 Certificagao realizada através de
foi criada em 2004, pela auditorias realizadas por
Sistema de Gestdo Ambiental International Organization for técnicos de empresa externa,
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baseado na norma série ISO Standardization (ISO) em que seguem as regras rigidas da

14000 parceria com a Associagdo ISO.
Brasileira de Normas Tércinas
(ABNT)
Sistema de Gestao Ambiental Pode utilizar de principios dos
Autonomo - SGA formais, adequados a

realidade do empreendimento.
Fonte: Adaptado de Amazonas (2014)

Pelo carater internacional que apresenta, a certificagdo I1SO série
14000 é a mais desejada entre os empreendimentos, até porque, esta € pré-
requisito para a realizagcdo de alguns negdcios internacionais. Contudo,
Amazonas (2014), aponta como aspectos inibidores para o alcance de tal
certificagdo no Brasil, os custos das consultorias de implantacdo e de
adequacao da infraestrutura e capacidade técnica, necessarias para atender os
padrées exigidos.

Para que os SGA sejam efetivos € necessario o atendimento a um
conjunto de indicadores de sustentabilidade, orientado pelas demandas
originarias dos “governos, das autoridades turisticas nacionais, das
organizagdes representativas do setor, como também das autoridades locais,
regionais e nacionais e as empresas turisticas” (PERES JR; REZENDE, 2011,
P. 6). Os autores ora mencionados desenvolveram o indice de Gestdo da
Sustentabilidade (IGS) e indice Geral de Gestdo da Sustentabilidade (IGGS),
baseado em vinte e quatro indicadores, divididos nas dimensdes sociocultural,

econO6mica e ambiental, assim como demonstrado no quadro 2.

Quadro 2 — Indicadores de sustentabilidade

DIMENSAO AMBIENTAL

1 - Separagao do lixo para coleta seletiva; 2 - Adogao de medidas de economia de energia
elétrica (lampadas econdémicas, acendimento/desligamento automatico de lampadas, etc.); 4 -
Controle do consumo global de energia elétrica (kWh consumidos por més); 5- Controle do
consumo de energia elétrica por hdspede por noite (kWh consumidos por héspede por noite);
6 - Controle do consumo global de agua (m?* ou litros consumidos por més); 7 - Adogéo de
medidas de economia de agua (reutilizagao, incentivo ao hdspede para redugéo da frequéncia
de troca de roupas de cama e de banho, torneiras automaticas, etc.); 8 - Controle do consumo
de agua por héspede por noite (m? ou litros consumidos por héspede por noite); 9 - Politica de
reutilizacao de material (papel, agua, etc.); 10 - Utilizagdo de fontes alternativas de energia
(edlica, solar, etc.); 11 - Aplicagdo de recursos em iniciativas ambientais comunitarias; 12 -
Controle da geragao global de residuos (kg de residuos produzidos por més); 13 - Controle da
geragao de residuos por héspede por noite (kg de residuos produzidos por héspede por noite).

DIMENSAO SOCIOCULTURAL

1 - Utilizagdo de mao-de-obra local; 2 - Incentivo a valorizagéo, preservagao e promogao das
tradicobes e da cultura local; 3 - Aplicagdo de recursos em iniciativas socio-culturais
comunitarias; 4 - Politica de diminuicdo da rotatividade do quadro de colaboradores; 5 -
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Investimento no treinamento e qualificagdo dos colaboradores (funcionarios); 6 - Incentivo a
participagéo dos colaboradores (funcionarios) em iniciativas comunitarias.

DIMENSAO ECONOMICA

1 - Verificagdo do nivel de satisfagdo do cliente por meio de um sistema estruturado de
avaliagao (questionarios nos quartos, cartas e ou telefonemas posteriores a hospedagem, etc);
2 - Elaboragdo, consulta e correcdo permanente de um plano de negdcios do
empreendimento; 3 - Definigdo do break even point (taxa de ocupagédo minima para cobrir os
custos); 4 - Controle da taxa de ocupagéo média (% de UHs ou de leitos ocupados no més); 5
- Adogéo de politicas de diminuicdo do indice de acidentes de trabalho.

Fonte: Adaptado de Peres Jr. e Rezende (2011, p. 11)

Tais indicadores sao preponderantes para um desenvolvimento
sustentavel e consequente avango rumo a sustentabilidade de hotéis, e podem
ser atingidos a partir da utilizagdo de tecnologias e praticas sustentaveis que
coadunem com tais objetivos.

Amazonas (2014) traz as principais tecnologias e praticas sustentaveis
aplicaveis a hotelaria, iniciando com atengdo para a sustentabilidade na
construgéo, considerando que ‘o momento da elaboracdo do projeto
arquiteténico e de escolha dos materiais, tecnologias e todos os pormenores do
projeto podem mudar toda a dindmica do hotel” (AMAZONAS, 2014, p. 44), ja
que a construgdo civii € um dos maiores poluidores e consumidores de
recursos naturais. Quanto as tecnologias sustentaveis, o autor aponta:

Quadro 3 — Tecnologias sustentaveis aplicaveis a hotéis

TECNOLOGIA DESCRICAO
Apresentam solugdes que reduzem o consumo de energia,
Elevadores inteligentes o ruido causado pelo transporte e o tempo de espera dos
usuarios

Podem ser utilizadas as lampadas fluorescentes tubulares
ou compactas; Diodos Emissores de Luz (LEDs); lampadas
Lampadas de baixo consumo de halogénio e lampadas incandescentes, sendo estas as
que apresentam menor eficiéncia luminosa
Auxiliam na economia de energia, “além de também serem
Sensores de presenca simbolo de status e de avanco na edificacéo (GND
ELETRONICA, 2005 apud AMAZONAS, 2014, p. 51)
O modelo mais adequado a ser adquirido pelos hotéis que
Televisores de baixo consumo busquem a redugdo da energia é o televisor de LCD, LED,
OLED ou Laser
Destaca-se os modelos Split, o qual “apresenta a vantagem
Ar condicionado de baixo consumo da auséncia de ruidos e relativa economia de energia em
relacéo sistema de janela
Funcionam como uma chave geral do apartamento e sé liberam a
Sistemas de desligamento automatico energia para o apartamento quando o cartdo estiver no local

por cartdo indicado
Prioriza-se o uso do sistema de aquecimento por energia
Aquecedor de agua solar, considerada a forma de energia mais limpa e

abundante na natureza
Aqueles que tém a decomposicdo mais rapida na natureza, sdao
compostos por itens orgdnicos para que os agentes bioldgicos
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Materiais de limpeza biodegradaveis naturais facilitem a sua degradagdo
Fonte: Adaptado de Amazonas (2014)

Em relacdo as praticas sustentaveis, destacam-se, a coleta seletiva;
envio de residuos solidos as cooperativas de catadores; armazenamento e
correta destinagéo do 6leo de cozinha; obras de artes de artistas locais e busca
por fornecedores locais (AMAZONAS, 2014). A utilizagao e divulgagao de tais
tecnologias e praticas sustentaveis devem compor a gestdo ambiental dos
empreendimentos hoteleiros e, quando percebida pelos clientes, pode causar
otimas experiéncias de hospedagem.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Metodologia, com base em Vergara (2011) € “um caminho, uma forma,
uma loégica de pensamento”. A partir da classificagdo desenvolvida por este
autor, este estudo pode ser nomeado como segue:

Em relagdo aos fins: Exploratério-descritiva, o que implica dizer que
‘expde caracteristicas de determinada populagcdo ou de determinado
fendmeno” (Idem, p. 47), neste sentido, sdo apresentadas caracteristicas
socioculturais dos clientes e do gestor do hotel, objeto desse estudo.

Em relacao aos meios: Estudo de caso, o qual “privilegia um caso
particular, uma unidade significativa, considerada suficiente para analise de um
fenébmeno” (Idem, p. 67). O estudo de caso se desenvolveu no Hotel Solmar
Quality, localizado na Praia do Cabo Branco, em Jodo Pessoa - PB.

Para identificar as tecnologias e praticas sustentaveis existentes no
hotel, foi feita uma verificagdo in loco pelo autor, o qual observou aspectos do
perfil da empresa e do proprietario, os itens de tecnologias e praticas
apresentados por Amazonas (2014), além de uma conversa informal com o
gestor, no sentido de captar sua avaliagdo quanto a importancia de adotar
medidas ambientalmente sustentaveis, e como ele enxerga a percepgao dos
clientes em relagdo a tais medidas.

Em paralelo, com o objetivo de apresentar a percepgao dos clientes
quanto as praticas de Gestdo Ambiental, adotadas pelo Hotel Solmar Quality

Jodo Pessoa, objeto do estudo, foi utilizado como instrumento de coleta de
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dados, um questionario estruturado, adaptado da pesquisa de Amazonas
(2014), aplicado junto aos seus clientes, no sentido de levantar o perfil destes
(questdes 1 a 4), sua percepgao quanto as tecnologias e praticas sustentaveis
existentes na organizagao, o que foi realizado por meio de uma adaptagéo de
Escala Likert de trés pontos, na qual o cliente precisou optar por Concordo,
indiferente ou discordo para as variaveis abaixo relacionadas, bem como o seu
posicionamento ante as praticas de gestdo ambiental (questées 7 a 12).

O universo da pesquisa corresponde a todos os hdspedes do referido
hotel no periodo de 15 a 25 de outubro de 2017. Por sua vez, a amostra
corresponde a 66 clientes, escolhidos pela técnica nédo probabilistica por
acessibilidade, que, segundo Oliveira (2001, p. 7) “é aquela em que a selegéo
dos elementos da populagdo para compor a amostra depende ao menos em
parte do julgamento do pesquisador ou do entrevistador no campo”, dando
margens a intencionalidade.

O quadro 5 apresenta as variaveis consideradas nesse estudo, com
base nos estudos de Amazonas (2014), que aponta treze itens na dimensao
tecnologias sustentaveis e dez outros itens, na dimenséao praticas sustentaveis,
as quais foram julgadas pelos respondentes, em relagdo a sua percepgao de
concordar, descordar ou ser indiferente quanto a existéncia destes no hotel em
estudo.

Quadro 5 — Variaveis pesquisadas

Questao 5 — Dimensé&o Tecnologias sustentaveis

Variaveis: A. Elevadores inteligentes; B. LAmpadas de baixo consumo; C. sensores de
presenca; D. Televisores com baixo consumo; E. Ar condicionados de baixo consumo; F.
Desligamento automatico por cartdo; G. Descargas de duplo acionamento; H. Aquecimento de
agua por placas solares; I. Geragdo de energia elétrica por painéis solares; J. Sistema de
captacdo de agua de chuva; K. Materiais de limpeza biodegradaveis; L. Bicicletas para

héspedes; M. Embalagens com refil, ao invés de sachés nos banheiros; N. Outras.

Questao 6 — Dimenséo praticas sustentaveis

Variaveis: A. Coleta seletiva de residuos sdlidos; B. Armazenamento e correta destinagao do
6leo de cozinha; C. Materiais reciclados na decoragao; D. Obras de arte de artistas locais; E.
Apoio a ONGs ou projetos ambientais; F. Realizagao de trabalho de educagdo ambiental com
héspedes; G. Incentivo a ideias sustentaveis com hospedes e colaboradores; H. Busca

fornecedores locais; I. Fardamento dos funcionarios de algodao colorido; J. Outras.

Fonte: Adaptado de Amazonas (2014).
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A analise de dados foi realizada na perspectiva quanti-qualitativa, para
tanto utilizou-se de técnicas estatisticas simples, baseada no registro das
frequéncias absoluta e relativa. A apresentagcdo dos dados foi realizada por
meio de numeros percentuais e representagdao grafica, que tém o objetivo
melhor ilustrar os resultados obtidos, conforme podera ser conferido a seguir.
Registre-se que a questdo 9 do questionario aplicado aos clientes foi
desconsiderada, tendo em vista que sé foram registradas duas respostas.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Este ponto pode ser considerado como o apice deste estudo. Nele sao
expostos os resultados obtidos junto ao gestor e aos clientes do hotel em
questao.

4.1 CARACTERIZACAO DO OBJETO DE PESQUISA

O Hotel Solmar Quality € um empreendimento localizado na Praia do
Cabo Branco, em Joado Pessoa, que apresenta “apelo paisagistico”, conforme
definicdo do seu site institucional, e apresenta quatro opgées de suites para os
seus clientes, os quais tém areas de 50 m? a 200m?.

De acordo com a observagéo in loco do empreendimento déo conta de
que trata-se de uma empresa que opera ha nove anos, e pertence a
proprietario originario de Campina Grande, Paraiba, o qual possui como nivel
de escolaridade o ensino médio completo. O Hotel € uma franquia da Rede
Atlantica de Hotéis e conta com 38 colaboradores. Em relacao a certificagcoes
ambientais, até o momento o hotel ndo possui nenhuma e nem possui
interesse. Logo, o hotel em questado ndo segue nenhum modelo de SGA formal,
sendo suas agdes sustentaveis orientadas de modo auténomo.

Verificou-se ainda que as tecnologias sustentaveis empregadas no
hotel sdo: ldampadas de baixo consumo; sensores de presenca; desligamento
automatico por cartdo; aquecimento de agua por placas solares e materiais de
limpeza biodegradaveis, além de gerador para funcionamento no horario de
ponta. Ele ainda acrescentou que os residuos sdo enviados a cooperativas de
catadores e que realiza o armazenamento e correta destinagdo do 6leo de
cozinha, além de apoiar ONGs ou projetos ambientais e realizar trabalho de
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educacao ambiental com hospedes e dar prioridade a fornecedores locais em
suas transagdes comerciais.

O gerente do hotel reconhece que a principal vantagem de adogao de
tecnologias e praticas sustentaveis esta ligada a possibilidade de preservar o
meio ambiente e gerar receita para a empresa, 0 que € possivel a partir da
venda de materiais para a reciclagem e lixo eletrdnico, além da venda do 6leo
de cozinha utilizado.

O gestor avalia, ainda, que existe uma dificuldade para implementar
tecnologias e praticas que desenvolvam os indicadores de sustentabilidade,
pela falta de mao-de-obra qualificada, o que torna tais medidas ainda mais
onerosas, podendo diminuir a relagdo custo-beneficio e nado atender as
expectativas dos clientes.

4.2 PERFIL DOS CLIENTES (QUESTOES 1 A 4)

De acordo com a questdo 1 do questionario aplicado, a quase
totalidade dos turistas respondentes (94,5%), reside no Brasil, o que demonstra
o grande potencial do turismo doméstico no hotel em questdo, com énfase para
as cidades de Brasilia — DF e Recife — PE, onde, respectivamente, residem
25,8% e 19,7% dos respondentes.

No tocante a faixa etaria (questdo 2), apurou-se que a maioria dos
respondentes (59,1%) é considerada jovem, pois tem idades entre 18 e 40
anos, enquanto o percentual menos representativo foi de clientes a partir de 61
anos de idade (4,5%). J4 em relacdo a ocupacgao dos clientes participantes do
questionario (questdo 3), a maior expressividade (22,7%) foi de advogados,
acompanhada de administradores (13,6%) e outras ocupagdes, com menores
percentuais, como, bidlogo, médico, juiz, bombeiro militar, educador fisico,
policial, engenheiro e professor, considerando que 9,1% se abstiveram dessa
resposta.

Em se tratando do periodo de ocupacdo do hotel por estes clientes
(questao 4), observou-se que a grande maioria deles (68,2%) tem um periodo
de hospedagem consideravelmente pequeno, entre dois e 5 dias; enquanto
apenas 22,7% tém permanéncia de 6 a 10 dias no hotel, considerando que
6,1% dos questionados ndo responderam a esse quesito.
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4.3 PERCEPCAO DOS CLIENTES QUANTO AS TECNOLOGIAS E
PRATICAS AMBIENTAIS PRESENTES NO HOTEL

4.3.1 Tecnologias percebidas

A questao 5 apresentava 13 tecnologias sustentaveis que deveriam ser
julgadas pelos héspedes, de acordo com sua percepgao, no sentido de apontar
quais destas sao apresentadas pelo hotel.

Considerando que quanto maior o nivel de concordancia, maior a
percepcgao do cliente quanto a existéncia do item em questdo e quanto maior o
nivel de discordancia, maior a percepg¢ao quanto a sua nao existéncia, e que a
indiferenca denota a falta de percepgao ou pouca importancia em relagao aos
itens julgados, o grafico 1 demonstra que o maior nivel de percepcéo (95,5%),
foi alcangado pelo item desligamento automatico por cartdo, para o qual o nivel
de discordancia foi de apenas 4,5%.

Em relagdo aos sensores de presenga (item C), 90,9% dos
respondentes concordaram que estes compdem as tecnologias do hotel,
enquanto 9,1% se manifestaram indiferentes. Nivel de concordancia muito
positivo (86,4%), também foi registrado pelo item lampadas de baixo consumo,
o qual teve um pequeno indice de indiferengca (13,6%) e ndo apresentou
discordancia. Em seguida, empatados no nivel de concordancia (77,3%), vém
os itens elevadores inteligentes e descargas de duplo acionamento, contudo, a
primeira apresentou um indice de indiferenga de 22,7%, enquanto a segunda,
obteve 18,2% de indiferencga e 4,5% de discordancia.

Dentre os itens que apresentaram algum registro de concordancia, os
menos representativos foram embalagens com refil, ao invés de sachés nos
banheiros, o qual alcangou 68,2% de discordancia, 18,2% de concordancia e
13,6% de indiferenca; e ar-condicionado de baixo consumo, que obteve apenas
13,6% de concordancia, 59,1% de indiferenca e 27,3% de discordancia.

Por outro lado, o resultado mais negativo, com 100% de discordancia,
foi obtido pelo item dispde de bicicletas para héspedes, acompanhado pelos
itens D, H, I, J e K, os quais apresentam preponderancia nos niveis de
indiferenca e sédo seguidos de representativos graus de discordancia, sem



17

qualquer registro de concordéncia, como pode ser conferido no grafico 1, o que

demonstra que estes nao foram percebidos pelos clientes.

Grafico 1 — Tecnologias percebidas

A. Elevadores inteligentes

B. Ldmpadas de baixo consumo

C. Sensores de presenga

D. Televisores com baixo consumo

E. Ar condicionados de baixo consumo

F. Desligamento automatico por cartdo

G. Descargas de duplo acionamento

H. Aquecimento de agua por placas solares

|. Geragao de energia elétrica por painéis solares

J. Sistema de captagéo de agua de chuva

K. Materiais de limpeza biodegradaveis

L. Dispoe de bicicletas para os héspedes

M. Embalagens com refil, ao invés de sachés nos
banheiros

BConcordancia MIndiferenca M Discordancia

Fonte: Pesquisa de campo, 2017.
Conforme pode ser observado no grafico 1 e recorrendo as respostas

do gestor do hotel, das cinco tecnologias apontadas por ele, apenas trés foram
percebidas pelos clientes (lAmpadas de baixo consumo — item A; sensores de
presenga — item B; desligamento automatico por cartdo — item F). Os clientes
ainda perceberam a presenca de elevadores inteligentes (item A) e descargas
de duplo acionamento (item G), os quais nao foram considerados pelo gestor.

Tais resultados demonstram a necessidade de uma melhor
comunicagao entre empresa e clientes, de modo que estes possam ser melhor
informados sobre as tecnologias adotadas pela organizagdo, em termos de
protecéo e conservagdo do meio ambiente.

De acordo com Amazonas (2014), pode-se inferir que, para ser
considerada tecnologicamente sustentavel, a organizagcdo deve ampliar a
aplicacdo de tecnologias suas operagdes. Contudo, os itens presentes ja
representam um grande avango na eficiéncia energética, visto que reduzem o
consumo de energia elétrica, recursos hidricos e, consequentemente, o

desembolso financeiro para tal fim.
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4.3.2 Praticas sustentaveis percebidas

O grafico 2 apresenta o julgamento dos clientes inqueridos quanto a
sua percepgao das praticas sustentaveis presentes no hotel objeto deste
estudo, com base nos estudos de Amazonas (2014). Da mesma forma que no
quesito anterior, quanto maior o nivel de concordancia, maior a percepgéo do
cliente quanto a existéncia da pratica em questdo e quanto maior o nivel de
discordéancia, maior a percepgdo quanto a sua nao existéncia, e que a
indiferenca denota a falta de percepcdo ou pouca importancia em relagdo as

praticas julgadas.

Grafico 2 — Praticas percebidas

A. Coleta seletiva de residuos solidos
B. Armazenamento e correta destinagdo do dleo de..
C. Materiais reciclados na decoragéo
D. Obras de arte de artistas locais
E. Apoio a ONGs ou projetos ambientais
F. Realizagéo de trabalho de educagdo ambiental com..
G. Incentivo a ideias sustentaveis com héspedes e..
H. Busca fornecedores locais (a menos de 100 km de 4

|. Fardamento dos funcionarios de algodéo colorido

mConcordancia mIndiferengca mDiscordancia

Fonte: Pesquisa de campo, 2017.

Como pode ser claramente observado, a unica pratica com grande
nivel de concordancia dos clientes foi o item A, que se refere a coleta seletiva
dos residuos solidos. Na sequéncia, foi registrado um infimo nivel de
concordancia (9,1%) para o item obras de arte de artistas locais, e busca de
fornecedores locais (4,5%), praticas que apresentaram, niveis de indiferenga
preponderantes, de 50% e 86,4%, respectivamente, acompanhados de 40,9%
e 9,1% de discordancia.

Comparando a percepgéo dos clientes com os apontamentos do
gerente, verifica-se que sé existe um ponto de interseccdo entre estes, o que
se da no tocante a coleta seletiva de residuos solidos, o que para Amazonas
(2014, p. 57), possibilita aos catadores terem “mais condi¢cdes de sairem da
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marginalidade social e, de forma organizada buscarem melhores condi¢des de
trabalho e garantia de direitos”. Embora o gestor tenha afirmado fazer o
armazenamento e correta destinagao do 6leo de cozinha; dar apoio a ONGs ou
projetos ambientais; realizar trabalho de educagao ambiental com os hospedes;
e busca de fornecedores locais, fica claro que, se tais praticas realmente
existirem, ndo passam do nivel institucional.

Uma sugestdo poderia ser o investimento em trabalhos educativos
junto aos hospedes, de modo que estes pudessem entender a importancia da
gestdo ambiental, bem como perceber as praticas desenvolvidas pela
organizagdo, que nao estdo tdo explicitas aos olhos desse publico. Essas
acoes, se bem executadas, funcionariam como estratégias de marketing

bastante positivas, além de multiplicagcao da consciéncia ambiental.

4.4 POSICIONAMENTO DOS CLIENTES QUANTO AS PRATICAS
SUSTENTAVEIS

Nao se pode negar que o bom uso de ferramentas de gestdo ambiental
constitui um diferencial competitivo para as organizagées (AMAZONAS, 2014),
ideia ratificada pelos clientes questionados, que em sua maioria (68,2%)
afirmam ter preferéncia por hotéis que adotem praticas sustentaveis em sua
gestéo, atribuindo um nivel de importancia que varia de média a muito alta para
a adogao dessas praticas pelos hotéis (90,9%), percentual correspondente
também, a soma dos niveis média, grande e muito grande, para a avaliagao da
influéncia na decisao do cliente na hora de escolher por hotéis que adotem
praticas sustentaveis.

Por outro lado, a organizagao precisa entender que as praticas que
impactem diretamente no conforto ou nas finangas do cliente, devem ter um
planejamento cuidadoso para evitar efeitos negativos, visto que dentre os
respondentes, metade deles considerou talvez se incomodar em reduzir a
quantidade de vezes da troca das toalhas e roupas-de-cama para uma maior
economia de recursos naturais, ao passo 13,6% dos respondentes
confirmaram esse incdbmodo, enquanto um percentual consideravel de 36,4%
negou que tal fato Ihes incomodasse. Porém, quando responderam sobre o fato
de se importarem em pagar um pouco mais por hotéis que adotem praticas
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sustentaveis, a grande maioria (63,6%) respondeu que sim, enquanto os outros
36,4% responderam que nao.

Estes resultados demonstram que os clientes participantes da pesquisa
reconhecem a importéncia das medidas sustentaveis, porém, desejam que
estas venham acompanhadas de conforto e com custo acessivel, evitando
onerosidade financeira, ou seja, esperam por hotéis que oferecam servigos
com uma boa relagéo de custo e beneficio.

4.5 ANALISE DO RESULTADO ISOLADO E AGRUPADO DAS VARIAVEIS

A partir da analise isolada das variaveis (tecnologias sustentaveis e
praticas sustentaveis), que considera suas médias percentuais, verifica-se uma
preponderancia, em ambas, dos niveis de indiferenca (36% e 56,2%,
respectivamente), enquanto o nivel de concordancia assume o segundo lugar,
na primeira dimensao (35,3%) e ultimo lugar na outra (11,5%). A média de

discordancia em ambas as dimensodes foi de 28,7% e 32,3%.

Grafico 3 — Analise do Resultado Isolado das variaveis
56,2%

35,3% 36,0% 28.7% 32,3% B Concordancia

M Indiferenga

M Discordancia

Tecnologias Praticas

Fonte: Pesquisa de campo, 2017.
Baseado nas informacgdes do grafico 3 é possivel inferir que os clientes

conseguem identificar algumas tecnologias sustentaveis do hotel, porém quase
ndo percebem suas praticas, quadro que pode ser modificado com uma maior
divulgacdo das acdes desenvolvidas por meio de panfletos, banners
informativos, agdes educacionais e outras agdes de marketing.

De modo geral, o grafico 4 apresenta a analise do resultado agrupado
das variaveis pertencentes as duas dimensdes investigadas, através do qual
percebe-se o elevado nivel de indiferenga dos respondentes (46,1%), que vem
seguido de 30,5% de discordancia e 23,4% de concordancia.
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Grafico 4 — Analise do Resultado Agrupado das variaveis

46,1%

0,
23,4% 30.5%

Concordancia Indiferenga Discordancia

Fonte: Pesquisa de campo, 2017.

Aqui se ratifica a necessidade atuar de forma mais transparente, de
modo a levar ao conhecimento dos clientes o potencial sustentavel do hotel,
que pode ser melhorado com a implementagcdo de novas tecnologias e agdes
que promovam o desenvolvimento sustentavel.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O desenvolvimento sustentavel é condicdo desejada pela maioria das
organizagdes, mas nem todas querem investir em agbes e tecnologias que as
conduzam a sustentabilidade.

Com base nas respostas obtidas do gestor do hotel em estudo é
possivel afirmar, que as tecnologias e praticas sustentaveis ora adotadas pela
empresa, embora relevantes ainda ndo séo suficientes para despertar nos
clientes a percepcgéo clara quanto ao seu desempenho ambiental.

Em relagdo as respostas dos clientes para a dimensdo tecnologias
sustentaveis, € fato que algumas praticas foram identificadas, entretanto,
apenas trés delas coadunam com o que fora afirmado pelo gestor, ao passo
que duas das tecnologias apontadas por ele, nao foram reconhecidas pelos
clientes, os quais identificaram outras duas tecnologias nao referenciadas pelo
gerente. Essa situagdo demonstra uma variagdo consideravel entre a
percepcao dos clientes e da empresa quanto ao que vem a ser tecnologias
sustentaveis, devendo a organizacao, treinar melhor seus colaboradores com
vistas a reconhecer tais dispositivos e propaga-los aos seus clientes, no
sentido de agregar valor aos servicos ali ofertados.

No tocante as praticas sustentaveis, revela-se uma situacéo
preocupante, tendo em vista que, embora o gestor aponte cinco praticas
relevantes desenvolvidas pelo hotel, os clientes sé conseguiram identificar
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uma. Ou seja, além da baixa percepgado dos clientes quanto as tecnologias
sustentaveis, o quadro é pior em relagdo as praticas adotadas. Claro que essas
praticas sdo tomadas em nivel institucional, mas estas devem ser levadas ao
conhecimento de todos e, sempre que possivel, incluir os clientes, os quais
poderiam ser fidelizados ao tomarem conhecimento que o hotel onde eles ja
gostam de se hospedar por ofertar bons servigos, também apresenta
preocupagao com o meio ambiente e emprega praticas sustentaveis em suas
operacgoes.

Do ponto de vista dos indicadores de sustentabilidade trazidos por
Peres e Rezende (2011) e com base nas informagdes do gestor, verifica-se a
presenca de indicadores correspondentes a dimensdo ambiental, tais como,
separacao do lixo para coleta seletiva, adogdo de medidas de economia de
energia elétrica e utilizagdo de fontes alternativas de energia. No tocante a
dimensao sociocultural, utiliza-se de mao-de-obra local. J& em relagdo a
dimensao econdémica, nao foi verificada a incidéncia dos indicadores sugeridos
pelos autores.

Nesse sentido, infere-se que, embora nao atinjam a percepgao dos
clientes consultados, o Hotel Solmar Quality desenvolve praticas sustentaveis,
que correspondem mais diretamente a dimensédo ambiental. Entretanto, como a
sustentabilidade presume a um equilibrio entre as trés dimensdes vistas
anteriormente, ressalta-se a necessidade de investir em outras agbes que
possibilitem tal equidade e, consequentemente, conduzam a um maior nivel de
sustentabilidade.

Registre-se que nao foram levados em conta os motivos pelos quais os
clientes ndo conseguiram perceber a contento todas as praticas ambientais
desenvolvidas pelo hotel, visto que este ndo compunha o objetivo desse
estudo. Mas estima-se que fatores como as expectativas, o conhecimento e as
experiéncias dos héspedes podem afetar sua percepcao, podendo estes serem
investigados em outro momento.

Ademais, a consideravel pré-disposicdo dos clientes a optarem por
hotéis ambientalmente sustentaveis, que oferegam um custo-beneficio positivo,
podem orientar a empresa a langar mao de uma politica de gestdo ambiental,
orientada por um SGA formal, mesmo sem o objetivo de galgar uma
certificacdo ISO, com vista a contribuir positivamente para o desenvolvimento
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sustentavel da area em que esta instalado e, consequentemente, atrair o
crescente nicho de clientes que buscam por hotéis com esse perfil, além de
manter aqueles que ja buscam frequentemente os seus servigos.

Considerando que a ciéncia faz parte de um processo cumulativo de
conhecimento, sugere-se que em oportunidades futuras, este artigo sirva de
motivagdo para novas pesquisas que possam verificar a percepgao de clientes
em hotéis de outras cidades da Paraiba, como, Campina Grande, ou mesmo
para estudar o gap existente entre a percepg¢ao dos clientes e o que ha de
concreto na empresa, em termos de tecnologias e praticas sustentaveis.

ABSTRACT

In view of the new development profiles imposed on organizations, which
should consider the environmental, social and economic balance, this article is
based on the following research problem: How clients perceive the
Environmental Management practices of the Hotel Solmar Quality, in Jo&o
Pessoa - PB ? And its general objective is to present the clients' perceptions
regarding the Environmental Management practices of the Hotel Solmar
Quality, in Jodo Pessoa - PB. The methodology used was exploratory-
descriptive, with a case study carried out in the above-mentioned hotel, which
used a non-probabilistic sample for accessibility, which resulted in 66
respondents, who answered a structured questionnaire. The results lead us to
conclude that there is a low level of customer perception regarding technologies
and, above all, about the hotel's sustainable practices and the need for better
environmental management by the organization.

Keywords: Environmental management. Sustainable technologies. Sustainable
practices. Perception.
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