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RESUMO

O continuo avanco tecnoldgico e a globalizacdo levam as empresas a buscarem
novas estratégias para o alcance de melhor posicionamento no mercado. Apenas
estratégias voltadas para investimentos tecnoldégicos e novas estruturas
organizacionais sao inexpressiveis na geracao de diferencial para atender a exigéncia
da sociedade contemporanea. Assim, as empresas aderem as praticas e acdes
voltadas para a responsabilidade socioambiental, que vao para além da administracédo
tradicional. A presente pesquisa teve o objetivo de analisar a contribuicdo da
responsabilidade socioambiental, na hotelaria de Brasilia, tendo como recorte o0s
hotéis do Plano Piloto, nos anos de 2016 e 2017.Visando alcancar esse objetivo, foi
utilizada a técnica de pesquisa do tipo Estudo de Caso, por meio de um estudo quali-
quantitativo, de nivel de profundidade aplicada e empirica. Foi aplicado o Método
Multicritério de Apoio a Decisdo - Construtivista (MCDA-C), que possibilitou a analise
das acdes de responsabilidade socioambiental, a partir das informac¢des dadas pelos
gestores da hotelaria em Brasilia. Foram consultados especialistas sobre o tema e
posteriormente a percepcao dos clientes (usudrios) dos hotéis, por meio de técnicas
de brainstorming, grupo focal e entrevistas. Como resultado, verificou-se que, numa
escala de 0 a 100, a hotelaria de Brasilia apresenta 44,2% de conformidade com as
praticas e acdes de responsabilidade socioambiental.

Palavras-chave: Responsabilidade Socioambiental; Hotelaria; Método Multicritério;
Stakeholders; turismo.



ABSTRACT

The continuous technological advancement and globalization lead companies to seek
new strategies to achieve a better position in the market. Only strategies towards to
technological investments and new organizational structures are inexpressible in
creating differential to meet contemporary society’s demand. Thus, companies uses
practices and actions focused on social and environmental responsibility, which go
beyond traditional management. The present research had the objective of analyzing
the contribution of social and environmental responsibility in the Brasilia’s hotel
industry, having as a semple the Plano Piloto’s hotels, in the years 2016 and 2017. To
reach this objective, a Case’s Study research technigue type was used by a qualitative
and quantitative study, that had a depth level applied and empirical. Was applied the
Constructivist Multicriteria Decision Support Method (MCDA-C), which allowed the
analysis of social and environmental responsibility actions, considering the information
given by hotel managers in Brasilia. Theme specialists wereconsulted and later, the
hotels clients (users) perception, through brainstorming techiniques, focus groups and
interviews.

As an outcome, was verified that, on a scale from 0 to 100, Brasilia's hospitality
presents 44.2% of compliance with the practices and actions of socio-environmental
responsibility.

Keywords: Social and Environmental Responsibility; Hospitality; Multicriteria Method;
Stakeholders; Tourism.
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INTRODUCAO

As acoes e praticas empresariais estdo associadas diretamente com a natureza
de nossas vidas e elas influenciam tanto a vida empresarial quanto a vida de todos
noés.

O fator socioambiental ndo é mais de responsabilidade exclusiva do Estado,
pois, com a globalizagéo, a sociedade se torna mais exigente e as empresas sao
chamadas a exercer, além do desenvolvimento econémico, o desenvolvimento social
e ecologico de maneira responsavel.

Para Young (2004), as empresas tém corresponsabilidade na solu¢do dos
problemas sociais e ambientais, pois tém poder politico e habilidade de mobilizar
recursos financeiros e tecnoldgicos, para desenvolverem acdes que podem ser
replicadas pelos demais atores sociais do sistema produtivo.

Com seus clientes mais conscientes e meticulosos, as empresas adotam
diversas praticas de gestdo com responsabilidade social, ou apenas algumas acfes
gue nem sempre representam, exatamente, responsabilidade social e sim, apenas
uma mera filantropia pontual. Paralelamente a isto, ha uma forte presséo da sociedade
e de novas legislacdes, para a insercdo de praticas de responsabilidade social nos
negocios das empresas, com maior clareza e engajamento.

Conforme Oliveira (2002), o conceito de responsabilidade social € amplo,
referindo-se a ética como principio balizador das acfes e relacdes com todos os
publicos com os quais a empresa interage: acionistas, empregados, consumidores,
rede de fornecedores, meio ambiente, governo, mercado, comunidade — os chamados
stakholders. Entendendo, assim, que a responsabilidade social vai para além da
postura legal da empresa, da pratica filantropica ou do apoio a comunidade. Significa
mudanca de atitude, numa perspectiva de gestdo empresarial com foco na
responsabilidade social das relagbes e na geragao de valor para todos.

Existem, hoje, no mercado, diversos instrumentos para implantacao e avaliacao
das praticas de responsabilidade socioambiental, tais como: Norma Social — AS 8000;
Accountability AA 1000; Global Compact; Carta da Terra; ISO 14000; e ABNT-ISO
26000.
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A motivacdo para a escolha dessa investigacdo deveu-se ao fato de ser um
tema de inquietude pela pesquisadora durante sua vida profissional, que questiona a
participacdo das empresas privadas no tocante as politicas publicas, em especial a
responsabilidade socioambiental, que exige transformacdo constante. Como
destacado por Almeida et Nascimento (2016), no IV Seminario Latino-Americano de
Politicas Publicas e Turismo, apenas estratégias voltadas para investimentos
tecnoldgicos e novas estruturas organizacionais néo fazem o diferencial para atender
a exigéncia da sociedade contemporanea.

Segundo Karkotli e Aragao (2008, p.23) a responsabilidade socioambiental esta
inserida no cotidiano de diversas empresas que englobam “além de interesses de
proprietarios, dirigentes e trabalhadores, acbes que correspondam as
responsabilidades de que esta investida, dentre as quais podem ser destacadas: a
qualidade intrinseca de seus produtos e as consequéncias de sua utilizacéo; o padrao
dos servicos prestados; protecdo e preservacdo do meio ambiente, bem como os
efeitos diretos de sua atividade sobre o bem-estar da comunidade”.

Dessa forma, buscou-se saber se as a¢gOes empreendidas na hotelaria de
Brasilia estdo em consonancia com as praticas de responsabilidade socioambiental,
com base nos seguintes aspectos: a) fatores determinantes para as acdes dos hotéis,
em Brasilia, na adocao de praticas de responsabilidade socioambiental; b) histérico
nacional sobre a insercdo da responsabilidade socioambiental nas empresas; e c)
diferentes praticas (instrumentos, indicadores, critérios, condutas) para aplicacdo da
responsabilidade socioambiental. No entanto, esta é uma area pouco explorada e
observou-se na literatura existente a baixa quantidade de referéncias recentes que
permitem compreender 0s atuais debates em que se envolvem as questdes do tema
abordado.

Sendo assim, a pesquisa realizada teve também como meta cobrir parte dessas
lacunas, com base nos referenciais tedricos e na metodologia utilizados. Foi
destacado o contexto hoteleiro no ambito do turismo, para elucidar o I6cus do estudo,
ou seja: a hotelaria em Brasilia.

Nesse sentido, elegeu-se como objetivo geral: analisar a contribuicdo da
responsabilidade socioambiental na hotelaria de Brasilia, por meio de estudo de caso,
tendo como recorte os hotéis do Plano Piloto, da cidade de Brasilia, nos anos de 2016

e 2017, a partir da percepcao de seus usuérios. Para isto foi necesséario analisar a
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interacdo entre sociedade (usuarios de hotéis) e as acbes de responsabilidade
socioambiental, desempenhadas pelos hotéis.

Os objetivos especificos, relacionados a constru¢cdo da pesquisa visando
alcancar o objetivo geral foram: a) identificar as acbes de gestdo com
responsabilidade socioambiental na hotelaria de Brasilia; b) identificar os beneficios
sociais e econbmicos para a comunidade local, oriundas das acbes de
responsabilidade socioambiental; c) analisar a existéncia de beneficio para o
patrimonio cultural, por meio da responsabilidade socioambiental; e d) analisar os
beneficios para o meio ambiente, resultantes da pratica de responsabilidade
socioambiental.

Para andlise da contribuicdo da responsabilidade socioambiental na hotelaria
de Brasilia, utilizou-se a perspectiva de pesquisa qualiquantitativa, de nivel aplicado e
empirico, uma vez que a mesma permite a utilizacdo de diferentes abordagens
epistemoldgicas, estratégias de investigacdo e métodos de coleta e analise de dados.
Para o desenvolvimento da pesquisa foi utilizado o método Multicritério de apoio a
decisdo — Construtivista — MCDA- C. Este instrumento deu suporte a estruturacdo da
base de dados da analise multicritério-construtivista. No entanto, neste estudo ndo se
tratou a teoria construtivista, ressaltou-se a visdo construtivista como contribuicéo e
construcdo do entendimento do usuario da hotelaria, sobre o tema responsabilidade
social, onde se considerou a percepcdo do usuario como parte do processo de
conhecimento e de valores.

O trabalho foi dividido em trés Capitulos, acrescidos da Introducdo e
Consideracdes Finais. No Capitulo 1 é apresentada a contextualizacdo tedrica do
objeto de estudo, que trata das informacBes sobre o surgimento da hotelaria, a
hotelaria no Brasil e em Brasilia; do surgimento da responsabilidade socioambiental,
a Teoria dos stakeholders; e as diretrizes para implantacdo de préaticas de
responsabilidade socioambiental como bases para a pesquisa.

No Capitulo 2, foi apresentada a estratégia metodolégica. No Capitulo 3, a
Andlise de conteudo; e por fim, as Consideracoes finais. Para a construcdo dos
Capitulos 2 e 3, foram utilizados o Método para Analise Multicritério de Apoio a
Decisdo — Construtivista — MCDA-C, a técnica de estudo de caso e o programa
MAMADeciséo, aos quais deram suporte a metodologia e analise da pesquisa para
obtencéo dos objetivos indicados. As entrevistas foram elaboradas apos a realizacao
de técnicas de Benchmarking, Brainstorming e Grupo Focal com gestores e
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especialistas em hotelaria, especialistas e doutores em administracdo e
responsabilidade socioambiental.

Finalmente, nas Consideracfes Finais sdo apresentadas a sintese conclusiva,
destacando-se a retomada dos objetivos definidos, as limitagdes e dificuldades e as
sugestdes e recomendacdes.

A principal contribuicdo desta pesquisa, destacada nas Consideracfes Finais,
€ a concepcao de uma organizacao com responsabilidade para além da atividade fim,
ou seja: com responsabilidade socioambiental, com amparo na abordagem de Ashely
(2004, p.28), onde, para a autora, seria uma construcao de um ser social, que passa
a ter uma condicdo de responsabilidade imprescindivel no compromisso com as
empresas do século XX, o que implicaria numa mudanca de concepcao das
empresas.

Novas contribuicBes podem surgir em pesquisas futuras, para a construcao de
organizagfes mais éticas, com o aprofundamento no tema responsabilidade

socioambiental.
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CAPITULO 1 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste Capitulo sdo apresentados o referencial teorico, que trata das
informacdes sobre o surgimento da hotelaria, a hotelaria no Brasil, a hotelaria em
Brasilia, o surgimento da responsabilidade socioambiental, a Teoria dos stakeholders;
e as diretrizes para implantacdo de praticas de responsabilidade socioambiental como

bases para a pesquisa.

1.1 O Surgimento da Hotelaria

O contexto hoteleiro, classificado hoje por muitos autores como parte do
segmento de servicos, constitui-se na dependéncia da interacao entre os envolvidos
na atividade, baseando-se no conceito de hospitalidade. Tal conceito prevé uma
interacdo harmoniosa e uma postura acolhedora por parte dos que nele atuam.

Desde a formacgéao dos pequenos nucleos sociais, no periodo antigo, 0 homem
tinha a necessidade da locomocéo, por diversos motivos, tais como: econdmicos e
comerciais; politicos e sociais; e esportivos e lazer. As viagens, conforme Dias e
Aguiar (2002, p.23) retomam a Grécia antiga e Roma, quando 0s povos atuavam
comercialmente por longas distancias e avancavam nas conquistas de territorio.
Merece destaque a afirmativa de que os deslocamentos continuos de pessoas sempre
ocorreram por toda a histéria da humanidade, pela necessidade de expansédo e
exploracao cultural, territorial e espacial (DIAS; AGUIAR, 2002, p. 23).

No ano de 1841, o inglés Thomas Cook reuniu 570 pessoas e organizou uma
viagem partindo de Lancaster para Loughborug, dando origem a primeira viagem com
fim lucrativo e com uma estrutura completa, composta por meio de transporte,
hospedagem e atividades programadas no local de destino. Tal procedimento
promoveu um avangco nos servicos de viagens, acomodacao e alimentacdo, dando
origem ao turismo profissional de servi¢cos de viagem (DIAS; AGUIAR, 2002, p.23).

Assim, o turismo € considerado hoje, conforme os embasamentos de Dias e
Aguiar (2002, p.24), como sendo a principal atividade econdmica existente, superando
alguns setores tradicionais como o0s da industria automobilistica, eletrbnica e
petrolifera.

Ao mesmo tempo, precisa ser observado com toda a sua complexidade, devido

a grande quantidade de elementos horizontal e verticalmente entrelagcados, conforme
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observado por Moesch (2002, p. 9) quando apresenta o turismo de forma
epistemologica como:

[...] uma combinacdo complexa de inter-relacionamento entre producao e
Servicos, em cuja composicao integram-se uma pratica social com base
cultural, com heranca histérica, a um meio ambiente diverso, cartografia
natural, relacdes sociais de hospitalidade, troca de informacdes interculturais
(MOESCH, 2002, p.9).

Entre esses elementos necessarios a pratica do turismo, destacam-se nesse
estudo os meios de hospedagem que, conforme as abordagens de Marques, “sem
hotelaria ndo ha turismo; sem bons servicos ndo ha bons estabelecimentos hoteleiros”
(2003, p. 27), considerando-a como uma das atividades mais importantes do turismo,
por ser a base na qual 0 mesmo se apoia para a sua pratica.

A palavra “hotel” originou-se do termo francés hotel que significa residéncia do
rei, termo também usado para designar os enormes edificios pertencentes a
aristocracia francesa. Por meio do século XVIII, alguns hotels passaram a alugar
guartos, como os albergues, mosteiros e conventos da época, para que os fidalgos e
altos funcionarios que viajavam pudessem descansar, sendo dessa forma, associados
aos meios de hospedagem luxuosos (SEBRAE, 2007, p.16).

O setor hoteleiro se tornou diversificado e um referencial para os demais
setores que envolvem o turismo. Conforme publicacdo da Organizacdo Mundial do
Turismo, a definicdo de hotelaria pode ser apontada como “o sistema comercial de
bens materiais e inatingiveis dispostos para satisfazer as necessidades basicas de
descanso e alimentagdo dos usuarios fora de seu domicilio” (OMT, 2001, p.79).

A hotelaria, considerada por Marques (2003, p.22) como um negocio de
hospedagem, é quase tao antiga quanto a proépria civilizacéo, o que levanta a hipotese
de seu inicio ser em funcdo da necessidade natural dos viajantes de procurar abrigo,
apoio e alimentacéo durante as viagens.

Pires (2001, p.5), em suas abordagens conceituais, destaca que o inicio do
pensamento da hospedagem como atividade comercial se deu a partir de 1282, com
a fundacdo de um grémio de propriedades de pousadas em Florenca, Italia. E
acrescenta que: “[...] a revolucéo dos transportes, a complexidade social em todas as
suas variaveis, ocorrida com o fortalecimento das cidades e o prestigio da economia
urbana em expansao, além da relativa paz, fizeram a base do turismo moderno”.
(PIRES, 2001, p. 5).



20

A partir do século XX, com a evolugdo tecnoldogica e das exigéncias de
mercado, os Estados Unidos surgiram com um novo perfil de usuéario, mais apressado
e exigente, promovendo um avanc¢o na hotelaria por meio dos hotéis de rede ou

cadeias hoteleiras, como apresentado por Dias (2002):

[...] a escola norte-americana de hotelaria teve como ponto forte a
preocupacdo com o0s equipamentos funcionais do servico e, mais
recentemente com os aspectos de management em especial — técnicas de
gestao adaptadas aos conceitos da administragdo moderna — enquanto que
a hotelaria tradicional européia tem-se ocupado especialmente com as
técnicas profissionais, primando pelo atendimento pessoal ao hoéspede
(DIAS, 2002, p. 105).

Na Europa, o avango hoteleiro ocorreu no final do século XVII e inicio do século
XVIII, com a criacdo das estancias balnearias voltadas para o tratamento de doencas
por meio de banhos de mar, promovendo o surgimento dos resorts e spas, para o
auxilio dos tratamentos meédicos.

Por muito tempo, a estrutura fisica dos hotéis permaneceu pequena, com
poucas dependéncias, e era administrada por familias inteiras que dividiam os
espacos com o pequeno numero de hospedes que recebiam. Com 0s avancos e
modifica¢cdes causadas pela Revolugao Industrial foram transformando as edificagoes
de forma mais ampla, conforme Vallen e Vallen (2003), ocasionando um destaque
maior aos hotéis.

Os primeiros estabelecimentos de hospedagens com o propésito comercial
surgiram no final da Idade Média, na Europa. Eram as tabernas e as pousadas.
Conforme La Torre (1982), nesses abrigos, os hospedes eram obrigados a cuidar da
prépria alimentacdo, da iluminacao (velas, lampedes, etc.) e das roupas de dormir.
Para GONCALVES; CAMPOS (1999), o desenvolvimento das estradas por toda a
Europa e o crescimento do comércio entre os paises, fez com que a hospedagem
comecgasse a possuir parte significativa da economia local.

Diversos paises implantavam leis e normas para regulamentar a atividade
hoteleira. A Franca possuia leis reguladoras dos estabelecimentos e servicos
hoteleiros no ano de 1254 (século Xlll) e Inglaterra em 1446 (século XV). Ha indicios
que foi na Franca, em 1407 que se criou a primeira lei para registro de hospedes
visando aumentar a seguranca das hospedarias e ndo em 1254, e também na Franca,

as tarifas das pousadas foram regulamentadas e por consequéncia os héspedes
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passaram a exigir maior conforto. No ano de 1514 (século XVI), os hoteleiros de
Londres foram reconhecidos legalmente, passando de hostelers (hospedeiros) para
innnholders (hoteleiros).

Com estudos mercadoldgicos e de aperfeicoamento no atendimento, 0s
Estados Unidos passaram a ser a nova referéncia da hotelaria mundial. No final do
século XIX, a expansdo da economia norte-americana provocou aumento no turismo
de negdcios e no de lazer.

O conceito de apartamentos “double” e “single”, bem como a disponibilizagao
de utensilios para higiene pessoal e sabonete cortesia, remontam ao ano de 1829,
numa iniciativa do “TremontHouse”, Figura 01, de Boston, considerado o maior e mais

caro hotel da época.

Figural:Tremont House
Fonte: Digital Commonwealth,1855-1894.
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Por volta de 1840, percebeu-se que os meios de hospedagem foram se
desenvolvendo em relacdo a quantidade sem, contudo, priorizar conceitos de
qualidade ou modernizacdo. Para GONCALVES; CAMPOS (1999) essas pousadas
mais preparadas ja trabalhavam como agenciadores de diligéncias, uma vez que se
tornavam ponto de saida e de chegada dos viajantes e ofereciam passagens para
essas viagens.

GONCALVES; CAMPOS (1999) afirmam que o primeiro guia de viagens de que
se tem noticia, definindo de modo claro os diferentes tipos de acomodacdes
disponiveis para viajantes a negocio ou passeio, foi editado pelos ingleses em 1589.

Um dos marcos da histéria da hotelaria foi a constru¢do, em 1870, do primeiro
estabelecimento hoteleiro em Paris, considerado o inicio da hotelaria planejada,
idealizado pelo suico César Ritz, Figura 02. As inovacdes foram o banheiro privativo

em cada quarto e a uniformizacdo dos empregados.
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Figura 2: Hotel Ritz — Paris, 1870
Fonte: Adriana Miller, 2011

O edificio foi construido no comeco do século XVIII, como um domicilio privado.
Em 1854, foi adquirido pelos Irmdos Péreire, que o transformaram no escritério
principal de sua instituigdo financeira, Credit Mobilier.

A fachada foi projetada por Jules Hardouin Mansart. Convertido em um hotel
luxuoso por César Ritz, foi aberto em 1° de junho de 1898. Junto com os talentos
culinarios de Auguste Escoffier, Ritz fez do hotel sinbnimo de opuléncia, servi¢o e de

jantar fino.
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O Hotel Ritz consiste nos prédios de Venddme e de Cambon, com quartos com
vista para a Praga Vendome. No lado oposto, estdo quartos com vista para o famoso
jardim do hotel.

Logo apos, surgiram os hotéis de grande luxo, como os famosos Savoy, este
demonstrado na Figura 03, Claridge, Carlton, dentre outros, acompanhando a
tendéncia dos fabulosos trens e navios de passageiros da época.

132—HOTEL SAVOY, NEW YORK

Figura3: Hotel Savoy — New York
Fonte: Ephemeral New York, 2008

O Savoy é um dos hotéis mais famosos do mundo. Inaugurado no dia 6 de
agosto de 1889, na Strand, na City of Westminster, na cidade de Londres. O Hotel
Savoy foi construido pelo empresario Richard Ddyle Carte, com o suico Cesar Ritz
como o gerente geral, o projeto combinava um estilo americano de hotelaria e servigco
com a elegéancia europeia. O Hotel Savoy marca o nascimento de um novo conceito
hoteleiro, considerado o primeiro hotel de luxo do Reino Unido, apresenta uma série
de inovacgdes, tais como: iluminacgao elétrica, quartos com casa de banho, um boletim
informativo em diferentes idiomas destinados aos seus hdspedes, ter Agua encanada
(fria ainda) e tubos internos de ar para que os hospedes pudessem fazer os pedidos
de servico de quarto.

A grande diferenga para o enorme desenvolvimento e crescimento da hotelaria
nos Estados Unidos foi a consciéncia de igualdade que se desenvolveu no novo pais.

Enquanto no século XIX na Europa, os Unicos que podiam desfrutar de luxos eram os
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aristocratas, nos Estados Unidos esses luxos estavam a disposi¢cao de quem pudesse
pagar, ndo importando se esses pertenciam a classes nobres ou nédo. De acordo com
DUARTE (2001): “os hotéis foram abertos para a comunidade”.

O grande publico da hotelaria americano, no final do século XIX, era a classe
média, 0 que representou para 0s empresarios da época um grande desafio em
desenvolver conceitos que satisfaziam a esse publico com igualdade no atendimento
e precos mais acessiveis. Nota-se um padrao de atendimento com dignidade, respeito
e principalmente privacidade, diferencial que até entdo néo existia na hotelaria (Vitrine
Turismo, 2017, s/n).

O crescimento hoteleiro € interrompido com o inicio da 12 Guerra Mundial,
sendo, retomado, passados dez anos. No inicio da década de 20 o turismo toma um
novo aspecto com as viagens coletivas impulsionadas por Cook e com 0s novos
conceitos de legislacao trabalhista, 0 que irdo propiciar 0 aumento do turismo em
massa. Novas adaptacdes no complexo hoteleiro séo exigidas para que os hotéis se
formatassem ao novo fluxo turistico. E a segunda “época de ouro das constru¢des
hoteleiras” (DUARTE, 2001, p.16).

Para atender a essa nova demanda, 0s servigos passaram a ser especializados
e os funcionérios foram treinados por técnicas especificas para cada servico. A partir
de entdo, os hotéis séo diferenciados pelo luxo e pelos servi¢os prestados, passando

a ser divididos por categorias.
1.2 A Hotelaria no Brasil

O setor de hospedagem desenvolveu-se no Brasil a partir do século XVIII, nas
cidades do Rio de Janeiro e Sdo Paulo — principais centros urbanos comerciais da
época, com o propésito de atender aos viajantes europeus que chegavam ao pais,
conforme histérico construido pelo SEBRAE (2007, p.16). Varios edificios foram
transformados em estabelecimentos hoteleiros, a partir do século XIX, com a abertura
dos portos e a transferéncia da familia real para o Rio de Janeiro. Em S&o Paulo, o
aumento pela procura de locais destinados a acomodacdo e hospedagem ocorreu
pelas viagens de negocios cafeeiros, tanto na capital quanto no interior do estado.

Na segunda metade do século XVIII foi construido no Mosteiro de Séo Bento,
no Rio de Janeiro, um edificio exclusivo para hospedaria. Nesse periodo, as casas de

hospedagem comecaram a surgir na cidade do Rio de Janeiro, como aponta
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ANDRADE (2000, p.20): “No século XVIIl comecaram a surgir na cidade do Rio de
Janeiro estalagens, ou casas de pasto, que ofereciam alojamento aos interessados,
embrides de futuros hotéis”.

A chegada da corte portuguesa ao Rio de Janeiro, em 1808 e a abertura dos
portos foram marcos do principio da hotelaria na cidade. Com a chegada da corte,
muitos estrangeiros passaram a transitar pelo Rio de Janeiro, assim criando a
necessidade de meios de hospedagem mais preparados e com maior capacidade.

O marco principal da hotelaria foi a inauguragéo do Copacabana Palace, Figura

04, decisivo na consolidacéo da capital fluminense como polo de turismo e lazer.
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Figura 4: Copacabana Palace — Rio de Janeiro
Fonte: Vanesa Lopez, 2010

O potencial e vocagdo da cidade do Rio de Janeiro para o turismo se
intensificam com a inauguracao do Hotel Gléria, figura 05,com 700 apartamentos, na
época.
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Figura 5: Hotel Gléria — Rio de Janeiro
Fonte: Felipe Lucena, 2015

Conforme o Diario do Rio, o hotel Gléria foi Inaugurado no dia 15 de agosto de
1920, o Hotel Gldria logo foi sucesso. A proximidade com o centro cultural, financeiro
e politico da cidade do Rio de Janeiro (que na época era capital do Brasil) fez com
que o estabelecimento caisse nas gracas dos grandes artistas do cinema, cantores,
politicos e chefes de Estado. O Hotel, erguido para receber convidados que chegaram
ao Brasil para as comemoracdes do Centenéario da Independéncia, também ficou
famoso pelos eventos que eram realizados la. Entre eles, convencgdes, congressos e
bailes de formaturas de grande porte. Além disso, também acontecia no Hotel o
famoso Concurso de Fantasias de Carnaval.

Em S&o Paulo, o grande impulso para o surgimento de novos meios de
hospedagem foi dado pela construcdo da ferrovia Sdo Paulo Railway, tendo como

marco a construg¢édo dos hotéis Términus, demonstrado na Figura 06:
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Figura 6: Hotel Términus — Sao Paulo
Fonte: Felipe Lucena(2015, s/n)

Um dos grandes marcos também na hotelaria em Sdo Paulo foi a construgéo

do Hotel Esplanada, conforme Figura 07:

Figura 7: Hotel Esplanada — S&o Paulo
Fonte: Acervo Informativo Arquivo Histérico de S&o Paulo, (2013, s/n)

De acordo com Duarte (1996, p.16), foi no século XVIII que Charles Burton fez
a primeira classificacdo das hospedarias paulistanas, classificando-as da seguinte

forma:

12 Categoria — Simples pouso de tropeiro; 22 Categoria — Telheiro coberto ou
rancho ao lado das pastagens; 32 Categoria — Venda, correspondente a
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“pulperia” dos hispano-americanos, mistura de venda e hospedaria; 42
Categoria — Estalagens ou hospedarias; e 52 Categoria — Hotéis.

Nesta época, 1870, ja existiam muitos hotéis importantes na capital paulista,
mas as pessoas somente podiam se hospedar nos hotéis tradicionais mediante carta
de apresentacao.

Impulsionado pelo turismo de negocios, o setor comeca a experimentar grande
destaque e notdria expansdo, ganhando fama internacional.

Duarte (2001) em suas andlises sobre a evolucdo da hotelaria no pais
identificou que os incentivos dos governos estaduais para a construcdo de hotéis-
cassinos no pais, durante a década de 1940, também marcaram um avancgo para o
desenvolvimento hoteleiro, devido a construcao, restauracdo e animacao de grandes
e luxuosas edificacbes. Com a proibicdo dos jogos de azar em 1946, pelo presidente
Eurico Gaspar Dutra, conforme o autor (2001), a hotelaria somente avancgou
novamente com os incentivos fiscais do Banco Central, os quais promoveram o0
crescimento de grandes redes hoteleiras internacionais no pais.

A partir dos anos 70, o Brasil comeca a experimentar um crescimento
significativo no setor. Por meio da criacdo da Embratur — Instituto Brasileiro de Turismo
—, que viabilizou a realizacdo de inumeros financiamentos e projetos ligados ao
segmento da hotelaria, possibilitando assim que empresas hoteleiras nacionais
dobrassem a capacidade e empresas internacionais aqui se instalassem.

No inicio de 1980, as perspectivas dos empreendimentos imobiliarios para a
hotelaria ndo se apresentaram muito propicia com o surgimento da crise econémica.
O mercado de aluguel se encontrava prejudicado pela Lei do Inquilinato, pelo fim dos
financiamentos a longo prazo e dos incentivos fiscais, paralisando a rede hoteleira em
seu processo de crescimento. Todavia, houve o surgimento do fendmeno identificado
por Duarte (2001, p. 86) como o dos apart-hotéis ou flat services, criados para atender
a nova realidade do mercado de negécios - oferta de novos estabelecimentos.

A paralizagéo da crise no setor hoteleiro ocorre no final da década de 1980,
com o aumento da renda da populacéo brasileira, possibilitando assim, o crescimento
de viagens e de novos turistas estrangeiros. De acordo com o Setorial do BNDES
(2005, n°® 22, p.111), esse periodo foi também marcado pelo inicio de um processo de
reorganizacao e diversificacdo do setor, cabendo mencionar o desenvolvimento de
novos empreendimentos hoteleiros, a criacdo de polos turisticos, a entrada de novas

operadoras hoteleiras, o aumento da profissionalizagdo da administragdo dos hotéis,
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especialmente das redes, e 0s investimentos em moderniza¢do e reposicionamento

de mercado dos empreendimentos ja estabelecidos.

1.3 A Hotelaria em Brasilia

Brasilia foi definida por seu criador Lucio Costa como um “organismo capaz de
preencher satisfatoriamente as funcdes vitais proprias de uma cidade moderna
qualquer, ndo apenas como urbs, mas como civitas” (COSTA, 1957, p.22), ou seja,
além do delineamento para se tornar a capital administrativa do Brasil, foi pensada
para ser uma cidade confortavel e acolhedora.

Construida em 1960, por Juscelino Kubitschek, a fim de ser a capital do Brasil,
a cidade de Brasilia € considerada pelo Brasilia Convention & Bureau (2016, s/n) como
um dos melhores destinos com qualidade de vida do pais. Com uma arquitetura
moderna e um grandioso acervo patrimonial a céu aberto, como mostra a Figura 08,
a cidade é detentora da maior area tombada do mundo — 112,25 km?2 —, conforme
informacdes obtidas pela pagina do Palacio do Planalto (2016) e foi inscrita pela
Organizacgéo das Nacdes Unidas para a Educacéao, a Ciéncia e a Cultura — UNESCO
— na lista de bens do Patriménio Mundial em sete de dezembro de 1987, sendo o Unico

bem contemporaneo a merecer essa distin¢ao.

Figura 8: Foto representativa de Brasilia, DF
Fonte: ST — Servicos Turisticos e Transporte Executivo, 2017.

Apés os seus 56 anos de inauguracdo, a capital do pais se fortalece com

identidade propria, a qual seus habitantes ainda cultivam as caracteristicas dos



30

pioneiros que vieram auxiliar na sua construgdo, denominados como “candangos”. A
pagina eletronica do Brasilia Convention & Bureau (2016, s/n) ainda apresenta que a
cultura regional de mineiros, goianos e nordestinos, presente nas festas tipicas e
costumes locais auxiliam na formacédo dessa identidade cultural da cidade.

Caracterizada como a cidade que possui a terceira maior frota de barcos do
pais, com mais de seis mil embarcacdes registradas, e o terceiro polo gastrondmico,
com variados estilos de restaurantes e bares, e Brasilia vem desenvolvendo o setor
hoteleiro de forma constante, para atender tanto os servidores publicos que atuam
nos 6rgaos do governo quanto os turistas que chegam para conhecer a cidade.

O Aeroporto Internacional de Brasilia, com vinte e cinco anos de concessao,
encerrou 0 ano de 2014 com 18.1 milhées de usuarios e se consolidou como o 2°
maior aeroporto em movimentacdo de passageiros e o 3° em movimentacao
internacional do pais. Considerado pela pagina eletrnica institucional do aeroporto
(2016, s/n) como o maior em capacidade de pista do Brasil, podendo receber um voo
por minuto, o aeroporto foi arrematado em leildo realizado pelo Governo Federal em
6 de fevereiro de 2012, pelo consércio Inframerica Aeroportos, composto pelas
empresas Infravix Participacfes SA e Corporacion America AS, que passou a opera-
lo em 29 de fevereiro de 2013.

O surgimento da hotelaria na cidade de Brasilia se confunde com a histéria de
sua construcdo, uma vez que era necessario abrigar os profissionais que vieram e
atuaram no processo de soerguimento da cidade (SANTOS, 2005, p.16).

Atualmente, segundo dados obtidos pelo Cadastro de Meios de Hospedagem
do Ministério do Turismo, o Cadastur (2016), o Distrito Federal tem atualmente, um
namero aproximado de 5.170 leitos, distribuidos em 3.522 quartos de 22 meios de
hospedagem, entre hotéis e flats, resort e pousadas.

Nesse cenario, o setor hoteleiro de Brasilia, distribuido em sua maioria entre as
Asas Sul e Norte do Plano Piloto vem recebendo investimentos tanto de origem
nacional quanto internacional.

Os principais hotéis localizam-se nos eixos especificos para os hotéis, como
mostra a Figura 09, e préximos aos trés principais parques da cidade: o Parque da
Cidade Sarah Kubitschek, o Parque Nacional de Brasilia, mais conhecido pelo apelido

de "Agua Mineral" e o Parque Ecoldgico e de Uso Mdltiplo Olhos d'Agua.
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Figura 9: Setores hoteleiros sul e norte — Brasilia/DF
Fonte: Urbanistas por Brasilia, 2011

Para melhor compreenséo e visualizacéo destes setores, apresenta-se a Figura

10, com fotos ilustrativas dos setores hoteleiros nas Asas Sul e Norte do Plano Piloto,

da cidade de Brasilia/DF:

Brasilia/DF

Figur 10
Fonte: Mochileiro Descobrindo o Brasil Brasilia, 2015.

: Setores hotele

Conforme informacdes do Relatério de Ofertas Turisticas do Distrito Federal,

elaborado pelo Observatoério do Turismo no ano de 2015, os numeros do ministério


https://www.google.com.br/
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sao muito menores dos que os divulgados pela Secretaria de Turismo. De acordo com
pesquisa interna realizada neste ano pela Secretaria, o Distrito Federal conta com
31.439 leitos que estariam em 17.538 unidades habitacionais, situados em 228
equipamentos de hospedagem, considerando todos os meios de hospedagem
disponiveis, tais como hotéis, pousadas, apart hotéis e motéis, conforme apresentado

na Figura 11:

Hotéis
62%

Moteis .
1% Hostels Pousadas Rurais
207 N%

Figura 11: Tipologia dos Meios de Hospedagem do Distrito Federal
Fonte: Relatério de Oferta Turistica do Distrito Federal —-SETUR, 2015.

A hotelaria tradicional do Distrito Federal € formada por hotéis, pousadas e
apart hotéis, com um numero aproximado de 174 equipamentos de hospedagem,
gerando 15.748 unidades habitacionais e 26.731 leitos.

A ocupacdo média chega a 53% de tarifa média no valor de R$289,09 no ano
de 2015. A localizag&o dos equipamentos de hospedagem totais pode ser identificada

conforme o grafico representado na Figura 12:
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Figura 12: Grafico de Localizacdo dos Equipamentos de Hospedagem Totais do Distrito Federal
Fonte: Relatdrio de Oferta Turistica do Distrito Federal -SETUR, 2015.

Ja a hospedagem rural € composta por equipamentos na area rural do Distrito
Federal e na Regido Integrada do Distrito Federal e Entorno — RIDE, com 25
equipamentos de hospedagem, 522 unidades habitacionais e 2.031 leitos (SETUR,
2015).

Brasilia esta localizada no centro do pais, encoberta pelo bioma Cerrado e
cercada por trés das maiores bacias hidrograficas da América do Sul, localizada entre
a Chapada dos Veadeiros, Pirenopolis e Caldas Novas/Rio Quente (GO). Sendo
assim, uma cidade de grande atrativo para a hotelaria, cabendo a esta 0 compromisso
com a responsabilidade socioambiental.

Na sec¢éo seguinte, serdo identificados o contexto da responsabilidade social e
0s principais instrumentos de praticas de responsabilidade socioambiental.

1.4 Responsabilidade Socioambiental

A responsabilidade socioambiental ja € tema discutido em diversos meios de
comunicacdo e no mundo dos negdcios, pois, com a globalizacdo os consumidores
estdo cada dia mais exigentes em relacdo aos servicos prestados e aos produtos
oferecidos pelas diversas empresas. Ja ndo bastam qualidade e bom preco, €

necessaria a atengdo as causas sociais e ambientais.

A expressdo “responsabilidade social” suscita uma série de
interpretacdes. Para alguns, representa a idéia de responsabilidade ou
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obrigacdo legal; para outros, € um dever fiduciario, que impde as
empresas padrdes mais altos de comportamento que os do cidadao
médio. Ha os que a traduzem, de acordo com o avanco das discussdes,
como pratica social e funcdo social. Outros véem associada ao
comportamento eticamente responsavel ou a uma contribuicao
caridosa. Ha ainda os que acham que seu significado transmitido é ser
responsavel por ou socialmente consciente e 0s que a associam a um
simples sin6nimo de legitimidade ou a um anténimo de socialmente
irresponsavel ou nao responsavel. (Duarte e Dias, 1986, p.36).

O conceito de responsabilidade social se difundiu nos Estados Unidos nas
décadas de 1960 e 1970, época em que as empresas americanas cresciam em
tamanho e poder (COLTRO, 2004, p.27). No entanto, ao mesmo tempo, a nacao
enfrentava grandes problemas como a pobreza, o desemprego, problemas urbanos e
0 aumento de poluicdo. Com isso, diversos grupos reivindicavam mudang¢as no meio
empresarial. Eles exigiam que as empresas assumissem sua responsabilidade social
perante a sociedade (apud BUSCH e RIBEIRO, 2009, p.5).

Vérias definicbes de Responsabilidade Social surgiram a partir da década de
1960, com énfase para os autores Davis, Frederick, McGuire e Walton, no entanto,
somente a partir da década de 1970 as definicbes ficaram mais exclusivas, com
destaque para Johnson (1971, p.50) que diz: “uma empresa socialmente responsavel
€ uma organizacao cuja administracdo faz um balanco entre os diversos interesses.
Essa empresa leva em conta ndo somente o interesse em maximizar os lucros para
oS acionistas, mas também os interesses dos empregados, fornecedores, da
comunidade local e da nagao” (apud BUSCH e RIBEIRO, 2009, p.6). Verifica-se o
comportamento organizacional baseado nos stakeholders, onde os interesses véao
para além da abordagem econbémica. O conceito de responsabilidade social, neste
sentido, envolve o beneficio da coletividade, seja ela relativa ao publico interno
(funcionérios, acionistas, etc.) ou atores externos (comunidade, parceiros, meio
ambiente, etc.).

Oliveira (2002, p.189), afirma que o tema responsabilidade social comeca a
tornar-se popular nos Estados Unidos no inicio da década de 1960. Os
acontecimentos e as transformacbes sociais destacam o0s problemas
socioecondmicos e, de certa forma, preparam o ambiente para a aceitacao da ideia.

Conforme Dias e Duarte (1986, apud OLIVEIRA, 2002, p.201) as ideias sobre
Responsabilidade Social, na Europa Ocidental, multiplicam-se a partir do final da
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década de 1960, com artigos de revistas e noticias de jornais que divulgam a novidade
oriunda dos Estados Unidos.

O crescente avanco neste tema é percebido pela Alemanha, com inclusdo de
balancos financeiros integrados aos objetivos sociais em diversas empresas. No
entanto, é a Franca o primeiro pais a criar obrigatoriedade em se fazer balancos
periodicos de desempenho social nas empresas, no que se refere a mao-de-obra e as
condicOes de trabalho.

No Brasil, a emergéncia da responsabilidade corporativa, segundo um formato
mais institucionalizado, se da em meados da década de 1980, a partir de estratégias
variadas, como teoriza Garcia (2004, p. 34). Ainda segundo esta autora, Sado Paulo
precede outras cidades na difusdo da campanha a abrigar trés iniciativas que foram
destacadas como referéncias de fundacgao: o prémio ECO (organizado pela Camara
Americana de Comércio), o Pensamento Nacional das Bases Empresariais (PNBE) e
o Grupo de Institutos e Funda¢des Empresariais - GIFE.

A realizagdo da Conferéncia das NagOes Unidas sobre o Meio Ambiente e
Desenvolvimento, conhecida como “Rio 92”, realizada no Rio de Janeiro, em 1992, foi
um grande acontecimento sobre o tema. Beghim (2003, p.21) sugere que as empresas
privadas foram interpeladas por milhares de organiza¢des da sociedade civil, reunidas
nesse evento, e que as responsabilizaram pelos padrbes de producéo e consumo
prevalecentes no mundo, que violaram os preceitos ecoldgicos da diversidade. Neste
momento, foi criado o Conselho Empresarial Brasileiro para o Desenvolvimento
Sustentavel — CEBDS, ligado ao World Bussiness Council for Sustaintable
Development, cujo objetivo formal € promover o desenvolvimento sustentavel numa
perspectiva e ecoeficiéncia e de responsabilidade social corporativa.

No intuito de propagar a pratica de responsabilidade social, Toldo (2002, p.82),
afirma que foi criado o Instituto Ethos de empresas e Responsabilidade Social, que
serve como ponte entre 0s empresarios e as causas sociais, tendo como objetivo
disseminar a pratica da responsabilidade social empresarial por meio de publicagdes,
experiéncias, programas e eventos.

Embora as abordagens referentes as praticas de responsabilidade social
tenham surgido a partir da filantropia, a responsabilidade social tem o dever civico e
social. Toldo (2002, p.84) afirma que a filantropia é o ato de distribuir uma parte do

lucro da empresa a ocasionais pedintes, uma ajuda eventual; enquanto,



36

responsabilidade social abrange estratégias da empresa em consonancia com
necessidades sociais, de forma a alcancar lucro, satisfacao dos clientes e bem-estar
da sociedade. E um comprometimento com um desenvolvimento social duradouro.

A partir de entdo, conforme Srour (1998, p.294,295) nota-se uma crescente
conscientizac&o no sentido de que as organiza¢des podem e devem assumir um papel
mais amplo dentro da sociedade. “A responsabilidade social leva, no ambito interno
da empresa, a constituicdo de uma cidadania organizacional e, no ambito externo, a
implementacgéo de direitos sociais”.

Garcia (2004, p.24) destaca a diferenca entre as praticas de filantropia e
responsabilidade social. A necessidade de distincdo entre as acbes de
responsabilidade social e as relacionadas a filantropia nédo resulta, em geral, de um
problema de universo de abrangéncia, em que uma forma (responsabilidade social)
contém outra (filantropia empresarial), mas de uma diferenca conotativa, em que a
responsabilidade social aparece como portadora de valores considerados mais

consistentes e fomentadores de capital social, conforme mostra o Quadro 1.

Quadro 1: Distincdo das ag0es filantrépicas e de responsabilidade social

Publico-alvo Filantropia Responsabilidade social
Venda de produtos da empresa | Seguranca do emprego (demisséo zero);
a preco de custo; apnio a tratamentos de doencas relativamente
auxilio na construcdo de casas | graves excluidos do plano de salde;
proprias. nag-utilizagdo o trabalho infantil;

a politica de contratacdo que levaem conta a
familia do funcionario;

apoig a recuperacdo de viciados em drogas
Funcionarios ilicitas e alcool,

bolsas de estudo para os ensinos médio,
superior, cursos de aperfeicoamento e
especializaco,

criagéo de uma funcéo responsavel pelo bem-
estar fisico, emocional e espiritual do funcionario
e sua familia;

projeto para construcdo de casas préprias.
Doactes esporadicas de tintas, | Contratagdes preferencialmente de moradores do
remédios e dinheiro; distrita;

Comunidades | participagéo em campanhas de | patrocinio de time de futebol.

arrecadacédo de roupas e
mantimentos.

Fonte: Garcia (2004), adaptacdes realizadas pela autora.

Ainda segundo Garcia (2004), o Quadro 2, da mesma forma que o Quadro 1,
é ilustrativo da necessidade de diferenciar os termos das acdes filantropicas e de

responsabilidade social, opondo-se a modelos tradicionais.
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Quadro 2: Distingdo de termos das ac¢des filantropicas e de responsabilidade social

Ma Filantropia Mo compromisse social

As motivacdes so humanitarias O sentimento & de responsabilidade

A participacéo é reativa e as acdes, isoladas ’ﬁ‘ participacao € pro-aliva e as acoes, mais

A relacdo com o plblico-alvo & de = o . :
¢ P Arelagdo com o publico-alvo & de parceria

demandante/doador
A acdo social decorre de uma opcgdo pessoal os | A agdo social &€ incorporada na cultura da
dirigentes empresa e envolve todos os colaboradores

Os resultados sdo preestabelecidos e ha

Os resultados resumem-se 4 gratificacdo = : L
preoccupacdo com o cumprimento dos objetivos

pessoal de poder ajudar

propostos
MN&o h& preocupacdo em associar a imagem da Busca-se dar transparéncia a atuacdo e
empresa & acéo social multiplicar as iniciativas sociais

Busca-se complementar a acéo do estado, numa

M&o ha preocupacdo em relacionar-se ao Estado - .
P pac relacdo de parceria e controle

Fonte: Garcia (2004), adaptac@es realizadas pela autora

Peter Drucker (1981, apud Ashley et al, 2004, p.7) chama a atenc¢éo para o fato
de que é justamente em funcédo de a empresa ser bem-sucedida no mercado que
cresce a necessidade de atuacdo socialmente responsavel, visando diminuir os
problemas sociais. Assim, a responsabilidade social € um fator importante para que
as companhias mantenham sua sustentabilidade.

O conceito de Responsabilidade Social Ambiental (RSA) é mais abrangente e
envolve ndo apenas 0 compromisso de empresas com pessoas e valores humanos,
mas também preocupac¢des genuinas com o meio ambiente. Independentemente de
que linha ou conceituacao utilizar, fica evidente que empresas variam bastante — o
que muitas vezes € natural e reflete sua vocacdo como negécio — na prioridade a ser
dada a questdes socioambientais, as vezes focando em certos publicos em detrimento
de outras acdes sociais igualmente relevantes (EON, 2014, p.1,2).

Quando as empresas assumem posturas socialmente responsaveis, ganham
um crescimento mais sustentavel e uma maior visibilidade no mercado, no entanto,
ainda ha criticas em relacdo ao papel das empresas na responsabilidade social.

Um dos maiores criticos a esse engajamento crescente das empresas em
causas sociais foi o economista Milton Friedman, o qual sempre defendeu que o
propdésito de qualquer empresa é a “maximizagao do lucro” e geragao e empregos,
nao devendo, portanto, substituir atribuicdes ao Estado (EON, 2014). O que importa

agui é atender aos socios e acionistas da empresa.
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Ao longo do tempo, novos conceitos sado usados para definir responsabilidade
social, como: Responsabilidade Social Corporativa (RSC), Responsabilidade Social
Empresarial (RSE) e Responsabilidade Social Ambiental (RSA).

Neste estudo, foi utilizado o conceito de Ashley et al, (2004, p.6), que trazem
uma contribuicdo mais especifica. Segundo esses autores, a responsabilidade social
pode ser definida como 0 compromisso que uma organizacao deve ter para com a
sociedade, expresso por meio de atos e atitudes que a afetem positivamente, de modo
amplo, ou a alguma comunidade, de modo especifico, agindo proativa e
coerentemente no que tange a seu papel especifico na sociedade e sua prestacao de
contas para com ela. A organizacdo, nesse sentido, assume obrigacdes de caréater
moral, além das estabelecidas em lei, mesmo que ndo diretamente vinculadas as suas
atividades, mas que possam contribuir para o desenvolvimento sustentavel dos povos.
Assim, numa visdo expandida, responsabilidade social é toda e qualquer acdo que
possa contribuir para a melhoria da qualidade de vida da sociedade.

O Quadro 3, a sequir, apresenta a base conceitual da responsabilidade social

empresarial.
Quadro 3: Quadro de sintese conceitual de responsabilidade social
Autores Conceituagao
B (1943) Obrigac&o do empresario de adotar politicas, tomar decises e acompanhar

linhas de ac&o desejaveis, segundo os objetivos e valores da sociedade.

Etica do lucro dando lugar a ética da responsabilidade social: demandas sociais
Petit (1976) gue ndo podem ser satisfeitas pelas técnicas tradicionais de geréncia
empresarial, ou seja, com fungdes especificamente econdmicas.
Responsabilidade social & um comportamento antimaximizacdo de lucros,
assumido para beneficiar outros que ndo os acionistas da empresa. Portanto,
Friedman (1970) | existe somente uma responsabilidade da empresa: utilizar seus recursos e
organizar suas afividades com o objetivo de aumentar seus lucros, seguindo as
regras o jogo de mercado.

Desenvolvimento do conceito de responsabilidade social: acompanhou a propria
evolugdo dos programas sociais estabelecidos pelas empresas americanas. Os
Kugel (1973) executivos passaram a aceitar a necessidade de realizar certas agdes e
procuraram fazer com que fossem componentes regulares das operacdes das
empresas.

Responsabilidade social como uma preocupacéo das empresas com as
expectativas do piblico. Seria, entdo, a utilizagdo de recursos humanos, fisicos
e econdmicos para fins sociais mais amplos, e ndo simplesmente para satisfazer
inferesses de pessoas ou organizacies em particular.

Zenisek (1979)

Fonte: Adaptado de Hatz por Capudi (2001 apud Karkotli e Aragéo 2008, 57,58).

Para facilitar o entendimento sobre a evolugéo historica de responsabilidade

social, apresentou-se o Quadro 4, a seguir:
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Quadro 4: Quadro da evolugéo histoérica de responsabilidade social

AnolLocal Responsavel Observagbes

Estabelece dois pnncipios as grandes

empresas. O primeiro principio era o da

1899 Camigie, fundador do caridade, exigia que os membros mais

Franca Conglomerado U.S. Steel | afortunados da sociedade ajudassem os
Corporation grupos de excluidos e o segundo era o da

custodia, em que as empresas deveriam cuidar

e multiplicar a riqueza da sociedade.

Contrataria um grupo de acionistas ao reverter

parte dos lucros na capacidade produtiva,

1919 aumento de saldrios e constituicdo de fundo de

. Henry Ford b : -

Estados Unidos ¥ reserva. A justica americana posicionou-se
contraria & atitude de Ford, alegando que os
lucros deveriam favorecer acs acionistas.

. S Passa a ser aceitavel que as empresas, como
1929 Constituicdo da Republica L q p - :
) pessoas juridicas, assumam uma fungio social
Alemanha de Weimar

basicamente em acdes de carater filantropico.
Julga um caso semelhante ao de Ford, mas
neste caso a decisfo foi favoravel 2 doacio de
1953 Justi ) recursos para a Universidade de Princeton,
. ustica Americana : :
Estados Unidos contrariando interesses de um grupo de
acionistas e estabelecendo uma brecha para o
exercicio da filantropia corporativa.
A sociedade se manifesta contra a producdo e
Década de 60 Conflito Vietna uso de armamentos bélicos, principalmente
Estados Unidos armas quimicas. As organizacdes nfo podiam
mais vender o que desejassem.
Os aumentos nos custos de energia e a
necessidade de maiores investimentos para
Década de 70 . reduzir poluigdo e protecdo de consumidores
Estados Unidos Novo contexto econdmico fazem as empresas buscarem acdes para
maximizar os lucros, deixando de lado as
responsabilidades sociais.

Fonte: Adaptado de Hatz por Capudi (2001) apud Karkotli e Aragdo (2008, p.59,60)

A responsabilidade socioambiental ainda € um tema em construcdo, no
entanto, é sabido, como teoriza Ashley et al (2004, p.3) que o crescente aumento da
complexidade dos negocios, principalmente em decorréncia do processo de
globalizacéo e da velocidade das inovacgdes tecnoldgicas e da informacéo, impde ao
empresariado nacional uma nova maneira de realizar suas transacdes. Além disso, as
crescentes disparidades e desigualdades de nossa sociedade obrigam a repensar o
desenvolvimento econdmico, social e ambiental.

Assim, a atividade turistica encontra-se dentro dessa conjuntura em
transformacao, causadora de impactos, que podem ser tanto negativos como positivos
e que podem gerar mudancas significativas na sociedade, pois, o fendbmeno turismo
evolui progressivamente nas areas do desenvolvimento econdmico, social,
patrimonial, cultural e do meio ambiente. Todavia, “a contextualizacdo positiva do
desenvolvimento sustentavel no ambito do turismo se materializa no intuito de mitigar

as tensdes e 0s impactos negativos gerados pelas complexas interagdes entre o trade,
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os visitantes, o ambiente natural”’. (Apud GARROD; FYALL, 1998, p.201); assim,
destaca-se o desafio dos meios de hospedagem na busca da promog¢édo da
responsabilidade social, como uma pratica de sustentabilidade, gerando uma maior
conscientizacdo ndo somente na administracdo dos servicos de hotelaria, mas,
também, transmitir aqueles que consomem seus servigos, a importancia de se
preservar a hospedagem e o0s ambientes econOmico, social, patrimdnio e meio
ambiente. Pires (2009) insiste que: “o patrimonio historico, a musica, a arquitetura, as
artes plasticas, as memorias coletivas, os folclores, a religido, ou qualquer outro
elemento cultural ndo pode ser visto como qualquer outro bem de consumao”.

Para Ashley et al (2004, p.24) a transposicéo da discussédo da responsabilidade
social para além da corporacdo compreende adotar uma perspectiva orientada para a
sustentabilidade do proprio conceito, uma vez que expde a necessidade de uma
efetiva rede de negdcios que incorpore o conceito da responsabilidade social em todas
as transacOes dos stakeholders associados a essa rede de negoécios. Neste sentido,
surge o conceito de desempenho social dos stakeholders, necessario para a
emergente visdo sistémica de redes de stakeholders. Surge também o conceito de
sistema empreendedor justo, no qual os beneficios e as responsabilidades sao

distribuidos com justica entre os stakeholders.

1.5 Teoria dos stakeholders nas acfes de responsabilidade socioambiental

Orchiset al apud Frohlich (2011, p.6) entendem que a responsabilidade social
empresarial € o relacionamento ético da empresa com grupos de interesse que
influenciam ou sé&o impactados pela sua atuacdo — stakeholders — assim como o
respeito ao meio ambiente e investimento em acfes sociais.

Para Matsushita (2004, p.164), stakehorders € um grupo ou conjunto de grupos
que afetam e sdo afetados pelas atividades e decisdes de uma empresa. Orchiset al
apud Frohlich (2011, p.58) afirmam que esse termo foi criado para diferenciar os
stakholders, acionistas, dos outros membros da sociedade que atuam como pilares
de sustentacéo da atividade empresarial. Os valores e administracdo corporativa da
organizacdo, as regulamentacdes, os controles, os investimentos no ambiente, os
impactos de seus produtos, servigos, operagdes e as questdes relativas a direitos
humanos e a condi¢cdes de traballho, dentre outros, refletem as expectativas de

desempenho na relacdo empresa — stakeholders.
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Borger (2001, p.21) afirma que o conceito de stakeholder atenta para o fato de
que a atividade empresarial ndo € somente uma transacao de mercado, mas uma rede
de relagbes cooperativas e competitivas de um grande numero de pessoas
organizadas de varias maneiras. Assim, a empresa € vista como uma organizacao na
qual e pela qual individuos e grupos empreendem esfor¢os para a consecucéo de fins
comuns.

Freeman definiu stakeholder como “qualquer grupo ou individuo que foi afetado
ou pode afetar a realizacdo dos objetivos da organizacao! (FREEMAN; McVEA, 2001,

p.11). A Figura 13 apresenta o Modelo da Teoria dos Stakeholders de Freeman.

Proprietarios Gestores
(stockholder) Comunidade
local
ONGs
Ambientais e I EMPRESA — |
Sociais Governo

/ { Clientes

Funcionarios

Fornecedores

Figura 13: Modelo da Teoria dos Stakeholders de Freeman
Fonte: Freeman (2000) apud Machado Filho (2006,p.92).

A teoria dos stakeholders proposta por Freeman apresenta os principais grupos
de stakeholders que a organizacdo deve levar em consideracdo em suas acdes de
responsabilidade social (CARROLL, 1999, p.82).

Na Figura 13, o referido modelo apresenta os principais stakeholders, que sao:
stockholders (proprietarios), funcionarios, clientes, fornecedores, consumidores,
comunidade local, governo e organiza¢cées nao governamentais sociais e ambientais.
Estes stakeholders podem afetar ou serem afetados pelas organizagdes.

Freeman e McVea (2000, p.12) destacam que o termo stakeholder no campo
da Administracao surgiu em um memorando do Stanford Researchinstitute — SRI, em

1963, para designar com esta palavra “todos os grupos sem 0s quais a empresa
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deixaria de existir’. Assim, os gestores deveriam levar em consideragdo todos os
interesses dos stakeholders para que seus objetivos fossem alcancados. Jensen
(2001, p.8) critica essa definicdo pelo fato de que ela consideraria o0 meio ambiente,
terroristas e criminosos como stakeholders, por estes poderem afetar ou serem
afetados pelo bem-estar da empresa, sob determinada interpretagao.

Para FREEMAN e McVEA (2000, p.14) a principal tarefa nesses processos,
gue satisfacam todos os grupos que tenham interesse na empresa, seria gerenciar e
integrar os relacionamentos e o0s interesses de acionistas, funcionarios, clientes,
fornecedores, comunidades e outros grupos para assegurar o sucesso da empresa a
longo prazo.

Donaldson e Preston (1995, p.66) consideram que na teoria dos stakeholdersas
pessoas ou grupos participam de uma empresa no intuito de obter beneficios, assim,
ndo h& motivos para a priorizacdo de um interesse em detrimento de outro. Para eles,
a teoria dos stakeholders ndo considera os gestores como o unico foco legitimo de
controle corporativo e governanca.

A teoria dos stakeholders desenvolve-se em distintas linhas de pesquisa,
Freeman e Mcvea (2000) identificam estas linhas como: planejamento corporativo,
teoria de sistemas, responsabilidade social corporativa e teoria organizacional. Para
esta pesquisa, o foco principal foi a linha da responsabilidade social corporativa, que
trata de relacionamentos fortes e confiaveis com todos 0sS grupos externos a
organizacao para o sucesso de uma administracao.

Alguns autores consideram a teoria dos stakeholdersconflitantes, por néo estar
enraizada nas teorias de economia e financas. Brealey e Myers (2000) afirmam que o
administrador financeiro deve agir em interesse dos proprietarios, que tém por objetivo
maximizar a sua propria rigueza;Sundaram e Inkpen(2001) observam que a existéncia
de muitos objetivos (varios stakeholders a serem atendidos) possibilitaria o abuso de
poder por parte dos administradores, ou seja: os administradores nao teriam
condicBes de avaliar o desempenho e tomariam decisdes com prejuizos. E, segundo
Sternberg (1999) a teoria dos stakeholderssolapa a propriedade privada, pois tal nega
aos proprietarios o direito de determinar para que fim eles usarédo sua propriedade.

Na literatura pesquisada ndo se encontra uniformidade de opinides sobre a
utilizacao da teoria dos stakeholders, no entanto, JENSEN (2001, p.9) propde a uniao
dos conceitos das teorias de maximizacao do valor e de equilibrio dos interesses dos

stakeholders, na qual o autor chama de teoria dos stakeholders iluminada.
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A maior contribuicho da teoria dos stakeholders na literatura de
responsabilidade social empresarial foi a de aumentar o escopo da andlise dos
stakeholders e imprimir, na administracdo, a importancia de se construir relagdes com
grupos anteriormente antagbnicos, como, por exemplo, 0 movimento ativista
ambiental (FREEMAN; McVEA, 2001, p.14).

Nesta pesquisa, a énfase para a teoria dos stakeholders, faz-se, também,
necessaria tendo em vista a amplitude dos servicos de hotelaria dentro do fenébmeno
turismo, pois, segundo Carrol (1999) apud MATSUSHITA (2003, p.178), para que uma
empresa tenha uma atuacdo socialmente responsavel € necessario que seus gestores
definam alguns elementos basicos, como: os elementos que o compdem, a
compreensao da sua finalidade e a dimensdo do seu envolvimento, a identificacdo
dos stakeholders e, principalmente, a filosofia que norteara todo o trabalho em
resposta as questdes sociais.

Assim, atender 0s aspectos sociais, politicos, econdbmicos, ambientais e legais,
presentes nas relacbes com os stakeholders da empresa, para Ashley (2004, p.37) é
um passo necessario para posicionar a orientagcdo estratégica quanto a
responsabilidade social nos negécios.

Para o atendimento das relacfes entre stakeholders e empresas na construcao
de praticas e/ou acdes voltadas a responsabilidade socioambiental, foram criadas
algumas estratégias e indicadores que contribuem para a pratica da responsabilidade

social. Assunto a ser destacado a seguir.

1.6 Diretrizes para Implantacéo de Préaticas de Responsabilidade
Socioambiental

A responsabilidade social ultrapassa as fronteiras da filantropia e da assisténcia
social, fazendo com que as empresas busquem um processo continuo de melhoria da
empresa, na sua relagcdo com seus publicos interno e externos.

King (2007), no prefacio do Guia para a sustentabilidade para as empresas
publicado pelo Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa — IBGC, enfatiza que
ndo se pode planejar estrategicamente sem levar em conta os temas da
sustentabilidade. Na boa governanca corporativa, a administracdo tem o dever de
prover a orientacdo estratégica para a empresa, pois governanca, estratégia e

sustentabilidade se tornaram inseparaveis.
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Assim, surgiram, nos Ultimos anos, diversos instrumentos que estabelecem as

praticas de responsabilidade socioambiental nas empresas.

1.6.1 Carta da Terra

Segundo Leonardo Boff (MMA, 2017, s/n), a Carta da Terra parte de uma visao
integradora e holistica. Considera a pobreza, a degradacdo ambiental, a injustica
social, os conflitos étnicos, a paz, a democracia, a ética e a crise espiritual como
problemas interdependentes que demandam solu¢des includentes. Ela representa um
grito de urgéncia face as ameacas que pesam sobre a biosfera e o projeto planetério
humano. Significa também um libelo em favor da esperanca de um futuro comum da

Terra e Humanidade.

Historico Carta da Terra: 1992: Durante a Rio 92 houve a proposta de uma
Carta da Terra discutida mundialmente por Organizacbes Nao
Governamentais e Governos; Nao houve consenso entre os Governos, pois
0 texto ndo estava suficientemente maduro; Em seu lugar adotou-se a
Declaragéo do Rio de Janeiro sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento. Cruz
Verde Internacional e Conselho da Terra, apoiadas pelo governo holandés,
assumiram o desafio de elaborar uma Carta da Terra; 1995: Encontro de 60
representantes de diversas areas em Haia, na Holanda. Foi criada a
Comisséo da Carta da Terra para organizar uma consulta mundial durante 2
anos; Resultado: “Principios de Conservacdo Ambiental e Desenvolvimento
Sustentado: Resumo e Reconhecimento; 1997: Sob a coordenagédo de
Maurice Strong (ONU) e Mikhail Gorbachev (Cruz Verde Internacional) foi
redigido o 1° esboco da Carta da Terra; 1998 a 1999: Amplo debate e
discussdo em todos continentes e em todos 0s niveis de escolas primarias a
ministérios. 46 paises e mais de 100.000 pessoas envolvidas; 1999: Steven
Rockfeller escreveu o 2° esboco; 12 a 14 de margo de 2000: a Carta da Terra
foi ratificada; Leonardo Boff é o representante da América Latina na
Comisséo da Carta da Terra.

Ministério do Meio Ambiente, 2000.

1.6.2 Indicadores Ethos de Responsabilidade Social

O Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade Social, fundado em 1998,
por iniciativa de um grupo de empresarios, foi criado para auxiliar as empresas a
compreender e incorporar o conceito de responsabilidade social no cotidiano de sua
gestdo, como pratica caracterizada pela permanente preocupacdo com a qualidade
das relacdes para com seus diferentes publicos ou stakeholders: os colaboradores,
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os fornecedores, os consumidores, 0 meio ambiente, o governo e as comunidades
onde estao inseridas. Karkotli e Aragéao (2008, p.117).

Ainda segundo esses autores, o Instituto Ethos desenvolveu um conjunto de
indicadores que quando adotados e avaliados permite que a empresa identifique sua
performance em relagdo a préaticas socialmente responsaveis. Os indicadores sdo
apresentados em forma de um questionario de avaliacdo da empresa, dividido em
sete grandes temas: valores e transparéncia; publico interno; meio ambiente,
fornecedores; consumidores e clientes; comunidade, governo e sociedade - que séo
avaliados por meio de dois grupos de controle: o grupo de benchmark/referéncia e a
empresa focalizada.

1.6.3 AccountabilityAA 1000

O Accountability AA 1000 foi criada em 1996 pelo Institute of Social and Ethical
Accountability. Esta certificacdo de cunho social enfoca principalmente a relacdo da
empresa com seus diversos parceiros, ou “stakeholders”. Uma de suas principais
caracteristicas € o carater evolutivo ja que é uma avaliacdo regular (anual) (EON,
2002). A norma representa um instrumento para estimular a gestdo baseada em
principios de qualidade e ética, que garantem aos stakeholders confiabilidade e
transparéncia as demonstracdes e relatérios produzidos e divulgados pela
organizacdo. Poderd ser empregado de duas formas: 1) como base comum para
definir a qualidade de padrdes especializados de responsabilidade social; e 2) como
sistema independente para gerir e comunicar o desempenho da organizacéo na area
de responsabilidade social e ética IBQN (2002) apud Karkotli e Aragéo (2008, p.114).

Desta maneira, estabelece os passos para a adocdo de um processo de
melhoria continua no gerenciamento ético e socialmente responsavel da organizacéo,
tendo por base a comunicacéo e o inter-relacionamento com as partes interessadas —
os stakeholders, Karkotli e Aragao (2008, p.115).

1.6.4 Social Accountability 8000 - SA8000

A Social Accountability 8000 é uma das normas internacionais mais

conhecidas. Criada em 1997 pelo Councilon Economic Priorities Accreditation Agency
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- CEPAA, O AS 8000 enfoca, primordialmente, relacdes trabalhistas e visa assegurar
gue néo existam agbes antissociais ao longo da cadeia produtiva, como trabalho
infantil, trabalho escravo ou discriminacao (EON, 2002, p3).

Karkotli e Aragao (2008, p.104), destacam o objetivo e escopo da SA 8000:
Essa norma estabelece requisitos para a responsabilidade social visando capacitar a

empresa a:

Desenvolver, manter e reforcar politicas e procedimentos para gerenciar
assuntos sobre o0s quais ela possui controle ou influéncia; Demonstrar as
partes interessadas que suas politicas, procedimentos e praticas estdo em
conformidade com os requisitos da norma SA8000; As regras dessa norma
devem aplicar-se de forma universal a qualquer organizacdo que deseje
implementar praticas de responsabilidade social, visto que a adesdo a norma
independe da localizacdo geografica, do segmento do mercado e do tamanho
da empresa.

Ainda segundo esses autores, a observancia aos requisitos da Norma SA8000
possibilita a organizacao, além da certificacdo, desenvolver um sistema de gestdo
orientado pela responsabilidade social relativamente aos participantes do ambiente
interno. A norma também assegura aos clientes dessas empresas que seus produtos
— bens ou servigos — sao produzidos e/ou comercializados sob condi¢des de trabalho
baseadas no respeito humano e na dignidade.

Oliveira (2003, p.13) destaca que, a norma SA 8000 tem como missao:

Melhorar as condi¢ces do trabalho no mundo, promovendo o respeito aos
direitos dos trabalhadores; Proporcionar a padronizagdo em todos os setores
de negécios e em todos os paises; Trabalhar em parceria com organizagdes
trabalhistas e de direitos humanos do mundo todo; Proporcionar um incentivo
gue beneficie a comunidade empresarial e de consumidores através de uma
abordagem na qual ambas as partes saiam ganhando; e Promover uma base
Unica para realizacao de auditorias.

Com a implantacdo da SA 8000 as empresas demonstram sua preocupacao
com a responsabilidade social em relagdo aos seus colaboradores, antes de

promoverem sua imagem ao seu publico externo.

1.6.5 ABNT-ISO26000

No dia 1° de novembro de 2010, foi publicada a Norma Internacional ISO 26000

— Diretrizes sobre Responsabilidade Social, cujo langcamento foi em Genebra, Suica.
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No Brasil, no dia 8 de dezembro de 2010, a versao em portugués da norma, a ABNT
NBR ISO 26000, foi lancada em S&o Paulo. A norma € de grande utilidade a empresas
interessadas em adotar programas de RSE uma vez que oferece orientacdes

relacionadas a principios norteadores de responsabilidade social (EON, 2002).

1.6.6 Global Compact

O Pacto Global é uma iniciativa desenvolvida pelo ex-secretario-geral da ONU,
Kofi Annan, com o objetivo de mobilizar a comunidade empresarial internacional para
a adocdo, em suas praticas de negécios, de valores fundamentais e
internacionalmente aceitos nas areas de direitos humanos, relacdes de trabalho, meio
ambiente e combate a corrupcao, refletidos em 10 principios. Essa iniciativa conta
com a participacdo de agéncias das Nacbes Unidas, empresas, sindicatos,
organiza¢fes ndo governamentais e demais parceiros necessarios para a construcao
de um mercado global mais inclusivo e igualitario. Hoje ja sdo mais de 12
mil organizacdes signatarias articuladas por cerca de 150 redes ao redor do mundo
(Pacto Global, 2016).

O Global Compact ndo se constitui em um cédigo de conduta nem um
instrumento sujeito a auditoria por parte das agéncias da ONU ou qualquer outra
instituicdo. E tAo somente uma plataforma baseada em valores que objetiva promover
o aprendizado institucional e propor a utilizacdo do dialogo e transparéncia em todos
0s atos da gestdo, mediante apoio e adoc¢ao de principios relacionados a questdes de
direitos humanos, de trabalho e de meio ambiente. Karkotli e Aragao (2008).

1.6.7 Gestéo da Qualidade Total

A ideia da qualidade foi discutida primeiramente pelos filésofos gregos, que
pensaram no ideal e exceléncia. Exceléncia como a caracteristica que distingue
alguma coisa pela superioridade em relacdo aos semelhantes (Maximiano, 1997).

A gestdo da qualidade total tem sido identificada pela sigla TQM e esta
intimamente ligada ao planejamento dos negocios da empresa. Os objetivos do TQM
podem ser descritos como o desenvolvimento do planejamento estratégico da
qualidade e o envolvimento da alta administracdo da empresa no esforco pela

gualidade (Juran apud Paladini, 1995).
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O gerenciamento da qualidade total € uma filosofia que tem por finalidade
melhorar continuamente a produtividade em cada nivel de operacdo e em cada area
funcional de uma organizacéao, utilizando todos os recursos financeiros e humanos
disponiveis. De forma mais simplificada, a gestdo da qualidade pode ser definida
como melhorias sistematicas e continuas na qualidade dos produtos, servigos e na
vida das pessoas (Brocka&Brocka, 1994, p.4).

Na opinido desses autores, para a implantacéo da filosofia do gerenciamento
da qualidade total sdo necessarios a criacdo de diversos elementos, como: visao
organizacional — que deve ser de forma simples e clara; remogao de barreiras —
reconhecer que as resisténcias existem, e buscar formas estratégicas para remové-
las procurando encorajar e premiar iniciativas; comunicacao — fator essencial para a
consolidacéo das técnicas utilizadas e internalizacdo de praticas e filosofias; avaliacao
continua — baseada no Ciclo de Deming ou Ciclo PDCA (Pan, Do, Check and Act);
melhoria continua — pequenas melhorias feitas continuamente e de forma incremental
conduzem a melhoria do processo como um todo; relacionamento cliente/fornecedor
— todos séo indistintamente clientes e fornecedores em algum momento do processo
produtivo dos bens ou servigcos; autonomia aos empregados — habilitar o empregado
a alcancar o seu potencial mais elevado e que o trabalho de gerentes e executivos é
auxilid-los a atingir esse objetivo; treinamento — modificar comportamentos atraves de
treinamento como estratégia para implementar a melhoria continua.

A gualidade total se apresenta como um caminho ou um recurso necessario a
empresa que desejar acompanhar a trajetéria das mudancas que estdo ocorrendo, 0
que significa assumir, junto com a produtividade e o lucro, responsabilidades sociais,

éticas e ambientais.

1.6.8 Gestao de Recursos do Meio Ambiente

As preocupacfes ambientais da comunidade estédo centralizadas nas industrias
quimicas, manufatura e mineracdo, onde o potencial de poluicdo € direta e a
degradacédo do meio ambiente sdo mais evidentes e significativos. No entanto, esta
apreenséo se estende para o setor hoteleiro. Primeiro, porque o setor hoteleiro é parte
integrante de uma esfera maior, o setor turistico, que nos ultimos anos, cresceu em
niveis internacionais e nacionais. Em segundo lugar, este crescimento forgou o setor

a assumir um perfil pablico, atraindo a atencao de ambientalistas, grupos comunitarios
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e 6rgaos reguladores. E por fim, o turista estd mais consciente e interessado em
melhores préaticas ambientais, exigindo um minimo de desempenho ambiental do hotel
(Molina, 2001, p.8).

Adotar praticas de gestdo de recursos do meio ambiente significa adotar
estratégias sistémicas de gestdo para o desenvolvimento sustentavel das empresas
e sociedade. Para Winter (1992, p.26) todo e qualguer homem de negdcio,
interessado em garantir a rentabilidade e a viabilidade em longo prazo de sua
empresa, Vé-se necessariamente obrigado a refletir sobre uma gestéao orientada para
0 ambiente.

A gestdo ambiental nas empresas tem como principais objetivos:

Gerir as tarefas no que diz respeito a politicas, diretrizes e programas
relacionados ao meio ambiente interno e externo da organizacdo; Manter, em
conjunto com a area de seguranca do trabalho, a salde dos trabalhadores;
Produzir, com a colaboracdo da alta administracdo e dos trabalhadores,
produtos e servigos ambientalmente compativeis; e colaborar com os setores
econbmicos, a comunidade e os 6rgdos ambientais para que sejam
desenvolvidos e adotados processos produtivos que evitem ou minimizem
agressdes ao meio ambiente.

Juchen (1995, s/n) apud Karkotli e Aragéo, (2008, p.91)

O desenvolvimento de sistemas de gestdo ambiental pelas empresas deve-se,
sobretudo, a necessidade de resposta as crescentes duvidas suscitadas pelos mais
diversos segmentos da sociedade, em escala global — organismos internacionais,
governos e sociedade civil — sobre o que se estava fazendo com 0 meio ambiente,
haja vista a preméncia de se conjugar desenvolvimento econOmico com a
disponibilidade e uso dos recursos naturais, Karkotli e Aragao (2008, 93,94).

Sao varias as diretrizes e/ ou normas e/ou indicadores existentes para a
implantacdo da responsabilidade socioambiental no planejamento estratégico das
organizacdes e 0s exemplos acima citados mostram o crescente reconhecimento da
tematica no mundo corporativo, proporcionando assim, o0 respeito aos seus diversos
publicos.

Pensar em responsabilidade socioambiental na hotelaria € também pensar em
diminuir barreiras que impedem a igualdade e liberdade das pessoas. Infelizmente,
ainda € comum a restricdo de mobilidade para pessoas com deficiéncia, idosos,
obesos, entre outros. De acordo com a Declaracao Universal dos Direitos Humanos
(2009) “todo ser humano tem capacidade para gozar os direitos e as liberdades

estabelecidas nesta Declaracéo, sem distincado e qualquer espécie, seja de raga, cor,
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sexo, idioma, religido, opinido politica ou de qualquer natureza, origem nacional ou
social, riqgueza, nascimento, ou qualquer outra condigao”.

Também é sabido que boa parte de “turistas” visitam o Brasil com a finalidade
de “desfrutar prazer’ com adolescentes, e até mesmo com criangas. Todos sabemos
também que a questdo a permear a exploracdo sexual reside, principalmente, na
condicdo desigual da sociedade. Essas observagfes devem ser compreendidas a
partir do que disse Kant (1997, AB 43 e A142) apud Campos (2013, p.49):

Respeito significa o reconhecimento de um valor que ndo tem preco,
enquanto desrespeito significa o ajuizamento do ndo valor de uma coisa, ou
seja, o tratamento de outro como simples coisa (...); todas as coisas que
podem ser comparadas, podem ser trocadas e tém um preco. Aquelas que
ndo podem ser comparadas, ndo podem ser trocadas, ndo tém preco, mas
dignidade.

Conforme o Guia de Sustentabilidade para as Empresas (2007), a abordagem
dos negécios a luz da sustentabilidade permite as empresas considerar, de forma
mais estruturada, os aspectos de ordem local e global que estdo, cada vez mais,
afetando diretamente seus resultados econémico-financeiros, e responder as novas
demandas da sociedade nas questfes ambientais, de justica social e aquelas relativas

as futuras geracoes.
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CAPITULO 2 ESTRATEGIA METODOLOGICA

Neste Capitulo sdo apresentadas as estratégias metodoldégicas com a
utilizacdo do Método para Andlise Multicritério de Apoio a Decisdo — Construtivista —
MCDA-C, a técnica de estudo de caso e o programa MAMADecisdo. Também séo
apresentados os caminhos para execucao do roteiro de entrevistas, elaborado apos a
realizacdo de técnicas de Benchmarking, Brainstorming e Grupo Focal com gestores
e especialistas em hotelaria, especialistas e doutores em administracdo e

responsabilidade socioambiental.

2.1 Delineamento da Pesquisa

A natureza da presente pesquisa é aplicada. Segundo Vergara (2009, p.47) a
pesquisa aplicada é fundamentalmente motivada pela necessidade de resolver
problemas concretos, mais imediatos, ou ndo. Tem finalidade pratica, ao contrario da
pesquisa pura, motivada basicamente pela curiosidade intelectual do pesquisador e
situada, sobretudo, no nivel da especulacdo. Também é empirica, por chegar a novas
conclus@es a partir da maturidade experimental de um determinado grupo. Tem o
objetivo de compreender a percepcao dos usuarios da hotelaria, com base nos fatos
e experiéncias que sao identificados e analisados a luz da teoria aqui tratada.

Embora tenha uma base matematica, levando a pesquisa a uma analise
quantitativa, também ha andlise qualitativa. A abordagem é qualitativa por buscar
dados sobre a percepcdo dos usuarios e também a anélise seméantica do método
MCDA-C. Também é guantitativa por estar relacionada a quantificacao das respostas
dos usuarios e por utilizar recursos matematicos do MCDA-C.

Segundo Poupart (2008, p.216), o uso dos métodos qualitativos e da entrevista,
em particular, foi e ainda hoje é tido como meio de dar conta do ponto de vista dos
atores sociais e de considera-lo para compreender e interpretar suas realidades. As
condutas sociais ndo poderiam ser compreendidas, nem explicadas, fora da
perspectiva dos atores sociais. Misturar-se as atividades cotidianas dos atores, com a
ajuda da observacao participante, constitui 0 melhor meio de perceber suas praticas
e interacdes, como também de interroga-los durante a acéo.

Como afirmado anteriormente, foi selecionado, como estudo de caso, a

hotelaria em Brasilia, sendo o |6cus principal os hotéis do Plano Piloto; e seus usuarios
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(agidos) séo os sujeitos da pesquisa. Também sao sujeitos da pesquisa: os gestores,
diretores e especialistas em hotelaria, os quais contribuiram para: a) identificar as
acOes e praticas de responsabilidade socioambiental na hotelaria em Brasilia; b)
identificar os critérios e subcritérios para a composicédo do instrumento de coleta de
dados.

Realizou-se a contextualizagdo do histérico da hotelaria em Brasilia, por meio
de revisédo bibliogréfica; e, em seguida, o levantamento do referencial tedrico sobre a
responsabilidade socioambiental e seus instrumentos e/ou normas, em acervos
diversos, como artigos, livros, dissertacoes, teses e sites oficiais fidedignos, que

serviram de base para a realizagcéo da pesquisa.

2.2 Populagéo e amostra

As entrevistas ocorreram em 04 (quatro) redes hoteleiras, totalizando 13 hotéis
pesquisados. Para preservar a identidade destes, ndo serdao divulgados os nomes dos
hotéis e de seus gestores. Foram entrevistados 103 usuarios, sendo: 55 usuarios do
sexo masculino e 48 usuarias do sexo feminino. Apenas um usuario na faixa etaria de
16 a 20 anos, 21 usuéarios na faixa etaria de 21 a 30 anos, 32 usuarios na faixa etéaria
de 31 a 40 anos, 24 usuarios na faixa etaria de 41 a 50 anos, 16 usuarios na faixa
etaria de 51 a 60 anos, 06 usuarios acima de 60 anos e 03 usuarios ndo identificaram
sua faixa etaria.

Destes usuérios, seis sdo do estado de Goias, um do Ceard, cinco de
Pernambuco, cinco da Bahia, dezenove de S&o Paulo, cinco do Rio Grande do Sul,
trés do Para, dois de Brasilia, dois do Espirito Santo, um de Minas Gerais, quatro do
Rio de Janeiro, um do Maranh&o, um do Parana, um de Sergipe, um de Rondbdnia, um
de Santa Catarina. N&o foram identificados os estados de origem de quarenta e cinco
USUArios.

Sobre a frequéncia de utilizagcdo do hotel, trinta e dois usuarios disseram
frequentar apenas uma vez ao ano, trinta usuarios de duas a trés vezes ao ano, sete
usuarios de quatro a cinco vezes ao ano, quatro usuarios de seis a sete vezes ao ano,
dois usuarios de oito a nove vezes ao ano e quarenta e oito usuarios disseram
frequentar a hotelaria em Brasilia acima de dez vezes ao ano. Do total entrevistado,

apenas sete usuérios ndo identificaram a frequéncia de utilizagéo dos hotéis.
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Quanto a formacdo dos usuérios, identificou-se que quatorze usuarios tém
ensino médio, oitenta e trés tém nivel superior, trés usuarios possuem mestrado e
apenas um usuario possui doutorado. Dois usuarios nao identificaram o grau de
instrucao.

Do total dos entrevistados, noventa e um apreciam o tema responsabilidade
socioambiental, cinco n&o apreciam o tema e sete ndo responderam a esta pergunta.

Também foram consideradas amostras 0s especialistas e gestores em
hotelaria, administracdo e desenvolvimento sustentavel, sendo: 01 gerente geral, de
54 anos de idade - especialista em hotelaria, com mais de 20 anos de experiéncia na
area hoteleira; 0lgerente de operacfes, de 35 anos de idade; especialista em
hotelaria, com mais de 17 anos de experiéncia na area hoteleira; 01 gerente geral, de
49 anos de idade; especialista em hotelaria, com mais de 20 anos de experiéncia na
area hoteleira; 01 pos-Doutor em Difusdo do Conhecimento e especialista em
Administracdo Hoteleira; 01 doutora em desenvolvimento sustentavel, area de
concentracdo politicas e gestdo da sustentabilidade e mestre em Administracao; 01
doutor e mestre em transporte e logistica. Também professor de ensino superior
efetivo e pesquisador da Universidade de Brasilia e especialista em Metodologia de
Ensino; 01 mestre em Turismo e especialista em Gestao e Planejamento de Eventos,
com graduacao em Gestao Hoteleira; 01 doutorando em transportes, especialista em
Engenharia de Seguranca do Trabalho, graduado em Engenharia Ambiental; e 01
pesquisadora, mestranda em Turismo, Master of Bussiness Administration.

Os gestores, diretores e especialistas em hotelaria, também chamados de
decisores, colaboraram com informac¢fes que garantiram o alcance dos objetivos da
pesquisa e 0s agidos (usudarios dos hotéis) contribuiram com as respostas as
entrevistas.

Ensslinet al. (2001) apud Rodrigues (2014, p.125) defendem que em um
contexto decisorio existe a influéncia de muitos atores, todos com um sistema de
valores, objetivos e interesses diversos.

Os atores séo individuos, grupos de individuos ou instituicdes que tém um
papel no processo decisorio. Por isso, devem ser considerados ndo sé os individuos
que participam ativamente da decisdo, mas também, o0s sujeitos que sofrem as
consequéncias, visto que eles influenciam indiretamente o processo.

Rodrigues (2014, p.94) esclarece que o método MCDA-C aponta trés

pressupostos basicos onde se evidenciam as caracteristicas subjetivas (ligado ao
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julgamento a partir de percepcdes pessoais): 0s atores participam ativamente do
processo ensino-aprendizagem na construcdo de critérios e sdo capazes de adquirir
melhores interpretacdes acerca dos elementos de analise, por meio das discussodes
estabelecidas, cujo papel do moderador (pesquisador) € de substancial importancia
para conducgéo da reunido com o grupo focal; e a visdo construtivista, como método
necessario para a concepc¢do de um modelo capaz de abarcar a percepcao dos atores,
no entendimento do problema e a partir de sua aplicacéo, produzir conhecimento com
vistas a identificacdo de solucbes possiveis, que tem por finalidade avaliar a
contribuicdo da responsabilidade socioambiental na hotelaria de Brasilia.

Ainda segundo Rodrigues (2014, p.96), o papel do pesquisador se define na
atuacdo como instrumento de mediacdo no processo de estruturacdo do modelo e
sistematizacdo da andlise dos resultados. Os decisores (seus representantes ou
especialistas) tém a funcdo primordial na contribuicdo para a elaboracdo do
instrumento de coleta de dados, o qual é construido pela utilizacdo da técnica de
Grupo Focal (GF), e os usuarios da hotelaria atuam como respondentes das acdes
avaliativas para conclusdo do procedimento.

A Figura 14 caracteriza os atores do processo de analise da contribuicdo da
responsabilidade socioambiental na hotelaria de Brasilia:
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Decisores:
diretores/gestores

Problema:
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Evento:
Analisara contnbuicio darespon=bilida de socioambiental na hotelana de Brasila

Figura 14: Atores do Processo de Andlise da Contribuicdo da Responsabilidade
Fonte: ENSSLIN, 2001 — modificada pela pesquisadora

2.3 Método da pesquisa

Para a realizacao desta pesquisa, escolheu-se o Método Multicritério de Apoio
a Decisao Construtivista (MCDA-C), que rompe com a visao tradicional de Pesquisa
Operacional (PO) — que estabelece por base a existéncia de um Unico ponto 6timo —
e traz uma nova perspectiva pautada na identificacdo de multiresultados esperados.

Bana e Costa (1995) pondera que, diferentemente de um padrdo monocritério
que estabelece a construcdo de apenas um critério de andlise para capturar todos 0s

aspectos relevantes do problema, o método MCDA-C tem por principal caracteristica
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determinar uma multiplicidade de eixos de analise, no qual varios atores de decisdo
atuam no processo de definicdo de parametros de andlise.

O MCDA-C é construido com base na tendéncia epistemologica Piagetiana e
sua visdo construtivista, que segundo Piaget (1978) apud Rodrigues (2014, p.6) trata
o conhecimento como resultado da relagéo entre o sujeito e o seu objeto em estudo.

Ferreira (2005), apud Rodrigues, 2014, p.33, afirma que a teoria construtivista
baseia-se em trés conceitos: interacdo, assimilagdo e acomodacgao. A interacao
baseia-se na relacédo do sujeito com o seu meio, com foco no contato com o objeto.
A assimilacdo ocorre no momento que o individuo internaliza o objeto e faz a sua
concepgao. E, na fase de acomodacdo tem-se a compreenséo do objeto. Logo, a
aprendizagem ocorre no exercicio de interagdes constantes entre o sujeito e o seu

meio.

No olhar construtivista, 0 aprendiz € um sujeito que interage com o meio, de
maneira que assume também a responsabilidade pelo aprendizado. Dele, séo
exigidas atualizacdes de propostas, ideias e hipdteses e novas respostas para a
solucéo para um problema. O orientador ou professor apresenta-se como facilitador
e incentivador, para criar situacdes de aprendizagem que facilitem a construcdo do
conhecimento. Ressalta-se, assim, o estreitamento desta teoria com o0s estudos
sobre a percepc¢do, a ser considerada nesta pesquisa, oriunda dos usuéarios dos
hotéis, pois, para Merleau-Ponty (1945/1994, p. 312), ndo é o sujeito epistemoldgico
gue efetua a sintese, € o corpo; quando sai de sua disperséo, se ordena, se dirige
por todos 0s meios para um termo Unico de seu movimento, e quando, pelo fenébmeno
da sinergia, uma inten¢do Unica se concebe nele. A abordagem Fenomenoldgica da
percepcao identifica-se com os movimentos do corpo e redimensiona a compreensao

de sujeito no processo de conhecimento.

Assim, ainda segundo este autor, a percepc¢ao nado € aquilo que acolhemos pelo
olhar como ‘formas’ de conjuntos preexistentes. Ela tem sentido em fungédo da
subjetividade viva do ser que percebe — do préprio corpo enquanto centro de
perspectiva, da intencionalidade ‘carnal’ - sentinela silenciosa de nossos atos. Desta
maneira, a percepcdo do usuario, nesta pesquisa, deu-se pela interacdo entre
circunstancias oferecidas pelo ambiente hoteleiro e o individuo, com suas

particularidades.
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Para o emprego do MCDA-C, foi utiizado o MAMADeciséo, software
desenvolvido pelo ADM-GPIT-UNB, para construcdo de artigos, monografias,
dissertacbes e teses, utilizado como elemento significativo na apresentacdo de
resultados que apoiem os decisores da area, no processo de decisao.

O esquema logico da metodologia é apresentado na Figura 15, a seguir.

Baze da pesquiza
- Flano de pesguiza
- Referenosl Tednen
Y Gestores Especialistas A
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** Atores RESULTADOS
*EE Chjeto

Figura 15: Esquema logico da metodologia
Fonte: Rodrigues (2014) — modificada pela pesquisadora

2.4Caminhos do Método — MCDA-C

Foi realizada a técnica de Benchmarkingcom: pesquisadora e gestores de
hotéis, no intuito de compreender as particularidades do setor e pontos de vista (dos
sujeitos) relevantes em relacao a responsabilidade socioambiental na hotelaria.

De acordo com Slack et al. (2006), o benchmarking se refere a uma abordagem
em que o administrador realiza comparacdes de seus processos em relacédo a outros
setores internos da organizagcdo ou a outras organizagdes reconhecidas pelas
melhores praticas no mercado.

Desse modo, a técnica de benchmarking constitui-se num dos fundamentos do

MCDA-C por estabelecer a realizacdo de comparacgdes entre praticas adotadas pelo
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objeto de andlise e outras, tidas como melhores. Ambos demonstram o esforgo em
selecionar melhores desempenhos e identificar — de acordo com o0 contexto
organizacional — aquele que melhor satisfaca suas necessidades e auxilie na
conquista dos objetivos estabelecidos. Essa técnica permite a realizacdo de analises
mais agucadas do processo e tende a propor um conjunto de solugdes tencionando a
instauracao de procedimentos de aperfeicoamento dos processos.

Em seguida, foi realizada a técnica de Brainstorming (vide Apéndice A) com:
pesquisadora, gestores, responsaveis e/ou decisores dos hotéis, e especialistas
relacionados ao tema de hotelaria e responsabilidade socioambiental, para producao
de ideias sobre o tema da pesquisa e posterior definicdo de perguntas a serem
avaliadas pelos clientes (agidos) dos hotéis, conforme critérios e subcritérios pré-
estabelecidos; e definidos peso e importancia para cada pergunta. Este instrumento
forneceu apoio ao MCDA-C para o processo de definicdo das principais acdes e
praticas avaliativas de responsabilidade socioambiental, ratificacdo dos atores da
pesquisa, assim como dos pontos de vista elementares (PVE), que sdo dados
fundamentais para as etapas da pesquisa. Com a realizacdo destas duas técnicas,
foram elaborados os pontos de vista elementares que, posteriormente foram filtrados

e transformados em pontos de vista fundamentais.

2.5 Construcao dos Pontos de Vista Elementares (PVE) sobre as Praticas e
Acdes de Responsabilidade Socioambiental na Hotelaria de Brasilia

Ensslinetet al (2001) determina que os pontos de vista elementares (PVE) ou
elementos primarios de avaliacao (EPA) sdo elementos que os decisores manifestam
como preocupacdes sobre o problema indagado. S&o elementos gerados, que sao
considerados principios bésicos, que servirdo de elementos norteadores e de
referéncia para definicdo dos pontos de vista fundamentais (PVF) e subpontos de vista
fundamentais (SubPVF) da pesquisa.

Com aplicacao das técnicas de benchmarking e brainstorming aos gestores de
hotelaria e especialistas sobre o tema, foram agrupados os pontos de vista
elementares, ou seja: agrupamento de ideias importantes no tocante as praticas e
acOes de responsabilidade socioambiental realizadas na hotelaria em Brasilia.

Para o norteamento do levantamento de praticas e a¢fes de responsabilidade

socioambiental desenvolvidas pela hotelaria, a pesquisadora apresentou algumas
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sugestbes de variaveis de responsabilidade socioambiental, com base no Global
Sustainable Tourism Criterial, tendo em vista sua pesquisa realizada nos meios de
hospedagem, na Chapada dos Veadeiros, no ano de 2016.

Os itens sugeridos foram sobre a utilizacdo de sistemas de gestao que abordam
questdes ambientais, sociais, culturais, econémicos, qualidade, salude e seguranca
gue podem ser simples ou mais complexos de acordo com o tamanho da instituicao
(documentos, guias, diretrizes, treinamento de pessoal, normas, materiais
sustentaveis etc.); conformidade com a legislacdo; treinamento de pessoal sobre
questbes de qualidade, ambientais etc.; a organizacdo apoia iniciativas de
infraestrutura local e desenvolvimento da comunidade; oportunidades iguais de
emprego (cargos em geréncia); implementacéo de politica contra a exploracao sexual,
especialmente de criancgas; servigos de bens locais sdo comprados e oferecidos pela
organizacao; oferta de meios para pequenos empreendedores locais desenvolverem
e venderem produtos sustentaveis (artesanatos, produtos agricolas); a organizacao
contribui para a protecdo e preservacao de locais e propriedades locais historicas e
culturais; a organizacéo incorpora elementos da arte local, arquitetura, ou patriménio
cultural em suas operacdes, decoracdo, comida etc.; politica de compras que
favorecem produtos localmente adequados e ecologicamente sustentaveis
(alimentos, bebidas e produtos de consumo); reducdo de produtos descartaveis;
avaliacdo de consumo de agua e energia e adocdo de medidas para minimizar o
consumo; e por fim, mecanismos para reducao do lixo ou reciclagem.

No decorrer da realizacdo das técnicas de benchmarking e brainstorming os
gestores da hotelaria apresentaram as praticas e acbBes de responsabilidade
socioambiental realizadas pela hotelaria, sendo: Gestédo de acordo com a legislacéo -
nao ha politica especifica; sistema informal de gestao sustentavel; conscientizacao de
colaboradores sobre responsabilidade socioambiental; utilizacdo de papel higiénico
hidrossoluvel; campanha com os héspedes para ecologia correta; programa Ecolimpe
— descarte adequado de Oleo de cozinha; politica contra exploracdo sexual (Seguem
o Estatuto da Crianca e Adolescente - ECA); taxa de turismo é opcional para 0s
hospedes; promocdo de campanhas e patrocinios para exposicdes no hotel (arte,
masica); indicacdo de mapas e explicacdo sobre pontos turisticos da cidade;

fabricacdo propria de massas e sorvetes; reaproveitamento de agua (no uso da

1 Documento completo em Anexo.
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lavanderia); sistema de time para reducéo de energia; politica de processo seletivo
local para contratacdo de novos colaboradores; contratacdo de fornecedores e
produtores locais; coleta de lixo seletiva; venda de lixo reciclavel reverte para
colaborador (festas, bolo de aniversario); reforco para a equipe de cozinha sobre
limpeza e reciclagem de latinhas e garrafas pets; subsidio para colaboradores que
utilizarem bicicletas como meio de transporte; aquisicdo de edredons e travesseiros
fabricados com garrafas reciclaveis; ndo consumo de espécies de peixes ameacados
de extincao, existéncia de universidade para formacéao de profissionais; oportunidades
iguais de emprego para colaboradores; reutilizacdo de toalhas; introducéo de garrafa
pet nos vasos sanitérios para diminuicdo do consumo de agua; utilizacédo de lampadas
LED e equipamentos de gas para aguecimento de agua.

Apés a utilizacdo das técnicas Benchmarking e Brainstorming, aplicou-se a
técnica de Grupo Focal (vide Apendice B) com: pesquisadora, gestores, doutores e
pesquisadores relacionados ao tema para definir os dados basicos para a estrutura

multicritério (instrumento de coleta de dados) por meio de discussdes em grupo.

2.6 Construcdao dos critérios de avaliacéo

A técnica de Grupo Focal (GF) foi aplicada nesta fase, com intuito de confrontar os
Pontos de Vista Elementares (PVE) com o rétulo da pesquisa, para filtrar e identificar
os Pontos de Vista Fundamentais (PVF), convertendo assim, os pontos de vista
elementares em pontos de vista fundamentais (vide Apendice C), isso tem o propdsito
do detalhamento, tornando minucioso cada grande critério com informacdes que sao
conexas e complementares, porém distintas, como pode ser visto na Figura 16 a

sequir.
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GRUPO FOCAL - DEFINIQAD DOS PONTOS DE VISTA FUNDAMENTALS

Pontos de Vista Elementares C;——:;\’ Rétulo C:::;—\ Pontos de Vista Fundamentais

Conformidade com a legislagdo GESTAD DA ATIVIDADE FIM
Treinamento de colaboradores SOCIAL
Coleta selefiva de lixo ECONOMIA
Acessibilidade p/portadores necessidadesespeciais | Conftribuigdo da PATRIMONIO

~ ~ N responsabilidade
Programa de redugio de consumo de energia e agua MEID AMBIENTE

socicambiental

Promogao de pontos turisficos locais

Redugio da poluigao

Oportunidades iguais de emprego

Parcerias locais (ONG 5, fornecedores)

Promogao de espago p/ empreendedores locais

Polifica contra exploragdo sexual

Conservagdo [biodiversidade. scossistemas e paisagens)

“Filtragem™ 5nm aferigdo pelo usuario

Figura 16: Conversao dos pontos de vista elementares (PVE) em pontos de vista fundamentais
Elaborado pela autora (2017)

Stewart (1990) e Shamdasani (1990) explicam que a técnica de grupo focal
(GF) tem origem anglo-saxo6nica e foi introduzida no Brasil no final da década de 1940.
A técnica de GF tem sido utilizada como metodologia de pesquisas sociais,
principalmente aquelas voltadas para avaliacdo de programas, sistemas, marketing,
regulamentacao publica, propaganda e comunicacao.

Chiesa e Ciampone (1999) estabelecem que a técnica de GF é recomendada
para pesquisa de campo, uma vez que, em pouco tempo e baixo custo permite uma
diversificacdo e um aprofundamento dos conteudos relacionados ao tema de
interesse.

Em reunido com o Grupo Focal, buscou-se estabelecer as taxas de contribuicao
de cada questédo avaliativa, que corresponde a cada PVF e SubPVF dos diversos
graus.

A pesquisadora sugeriu ao GF os percentuais para definicdo de taxas de
contribuicdo, como mostra a Figura 17. Entretanto, o GF determinou algumas

modificagdes:
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PV SUBCRITERD FVF1 SUBCRMERID PYF 2
[1.1.1 Conformidade (40%)
1.1 Legislagao (20%)1.1.2 Registro de documentos (30%)
113 Seguranga (30%)
1.2.1 Acesso (rampa, elevador...) (40%)
1.2 Acessibllidade (20%]) [1 2 2 Adsptactes para acessibllidade (bamas. ) (40%)
1.2.3 Mowas tecnologias (20%)
1.3.1 Coleta selofiva (40%)
1.3 Ly (25%]) (1.3 2 Consclentizagio (30%)
1.3.3 Reciclagem (30%)
1.4.1 Campanha de sensibiiracdo (25%)
1.4 Consumo de enarga e Sgua [35%) 1.4 2 |avendeda (45%)
143 Equipamentos sustentivets (20%)
211 & masédio (40%)
2.1 Exploragao & assédio [40%] [2 1 2 Orientscao (30%)
213 Comércho (30%)
2 2.1 Capacitagio profissional {60%)
# 2 Desenishmenta Fumana mzi_zﬂpuunldmmwo.m} (40%)
3.1 Empreend {d5%) 3.1.1 Acessos locals muskca, anessnato 55%
3.12 Produtos sustentivels (45%)
12 R " (55%) 3.2.1 Fomecedores locals (65%)
322 ONG's {35%)
4.1.1 Material informativo (40%)
4.1 Promogao do Turismo (55%) [4.1.2 Alimentos reglonais (40%)
4.1.3 Avaliacao dos servigos (20%)
4.2 PreservagBo e protecdo de 4.2 1 Incorporagdo de elementos locals {40%)
elernentos culturais > s 0o contribulgao efetiva {60%)
511 Orentacio (0%}
5.1 Redugao da Poluigao (65%) |5 1.2 Produtos recicldvels (35%)
5.1.3 Produtos orgénicos (35%)
5.2 Blodiversidade, ecosalsiemas e (35%) 5.2.1 Palsagismo (40%)
DaIsEgens 5.2.2 Projetos amblentals (60%)

Figura 17: Taxa de contribuic&o sugerida pela pesquisadora
Fonte: Elaborado pela autora

Ficaram estabelecidas novas taxas de contribuicdo para os pontos de vista
fundamentais, mantendo as mesmas taxas para o PVF 3 — Economia, assim como
para o subcritério PVF 1 — Legislacdo; e para os subcritérios PVF 2: Registro de
documentos; Novas tecnologias; Seguranca Fisica dos Hospedes no Entorno do
Hotel, Capacitacdo Profissional; Oportunidades iguais (género, raca); Material
informativo; Alimentos regionais; Avaliacdo dos servicos (feedback); Incorporacédo de
elementos locais; e Taxa de preservagao de patrimoénio.

O Grupo Focal determinou: o acréscimo da palavra “juridica” no subcritério
1.1.3; o acréscimo das palavras “telefones” e “aplicativos”, no subcritério 1.2.3;
substituicdo da nomenclatura do subcritério 1.4.3 por “Tecnologias sociais para
economia de consumo”; o acréscimo do subcritério 2.1.4 “Seguranga Fisica dos
Hospedes no Entorno do Hotel”; a troca de nomenclatura do subcritério 3.1.1 por
“Espaco para economia criativa (artes, musica, artesanato); acréscimo das palavras

“reciclaveis” e “menos téxicas”, no subcritério 3.1.2; o acréscimo das palavras “de bens
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e servigos (que minimizem impacto ambiental)”, a substituicdo da palavra “ONG’s”, no
subcritério 3.2.2 por “Organiza¢cdes de economia solidaria”; acréscimo da palavra
“feedback” no subcritério 4.1.3, alteragdo do subcritério 4.2.2 para “Taxa de
preservagao de patrimonio”; e por ultimo, a substituicdo da palavra “orientagao”, no

item 5.1.1, por “conscientizagdo”, como mostra a Figura 18.

rrr SERCRITERIS PEFY SERCRITERI® PYFZ

(20 111 Conformidade J 305
11 Legislagio ] 1.1.2 Reqgistro de documentos [30 3]
1.1.3 Seguranga juridica Hllxi
121 Acesso [rampa, elevadar...] I50 =]

L 30 »

12 Acessibilidade ) |122 Adaptacdes para acessibiidade fbarras..] [305
1.2.3 Mowvas tecnologias [telefones, aplicativas..] [20 3]

1.3.1 Coleta seletiva [305:

p am 2o "

1.3 Residuas Sdlidos ) | 132 Conscientizagio [50 ]
1.3.3 Reciclagem [20 3]

141 Campanha de conscientizagio 50 5
14 Consumo de [30 £ s L 1

energa e dqua s¢] |L+.2 Lavanderia 255
14.3 Tecnologias sociais para economia de consuma [25 2]
211 Exploragio e assédin [30 ]

21 E’xploragﬁo & [60 | 212 Conscientizagio [20 3
assedio %) |213 Comércia [pessoas, drogas e pradutas) 20z
214 Sequranca Fisica dos Hospedes no Entorno do Hatel 303

2.2 Desenuolvimento (40 | 221 Capacitacio profissional [EDzE
Humana *] 2.2.2 Oportunidades iquais [qénero, racal [0z
21 Empreendedarisma [;:0 311 Espago para econlc:mia cliativa!’altes misica ’artesanatol [60 =]
] 212 Produtos sustentaveis [reciclaveis, menos boricos) [40 =

(40 |32.21Formecedores locais de bens e servigos [que minimizem impacto ambiental] [5%954

3.2 Parceriaz

=l |32z Organizagdes de Economia Solidiria [455
4P 1o d (60 411 Material informativo [0
APromogio do
Turizmao @ =] 4.1.2 Alimentos regionais [0
4.1.3 Avaliacio dos servigos deedbant i [20%
:.ritlz‘;esie;.e'aqao ® (40 |4.21Incorporagio de elementaos lacais j403:
elementos culturai =) 422 Tanade presemnacio de patrimdnio [603
SRS 50 511 Conzcientizagio (B3
1 Fiedugio da
p.:,|ui.;g§ [x] 5.1.2 Produtos reciclaveis [20 5
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paisagen *] 5.2 2 Projetos ambientais [parceriaz] (403

Figura 18: Taxa de contribuicdo definida pelo grupo focal
Fonte: Elaborado pela autora

2.7 Construcao dos Descritores

Nesta etapa foi definido qual € o nivel de esforco GERENCIAL para alterar a
situacao, de avaliacdo ruim para boa, ou vice-versa (visdo do gestor e foco no esforgo
da empresa para reverter positivamente a resposta do usuario).

No método MCDA-C os niveis de esforgo representam a quantidade de
‘energia” necessaria para que a agao avaliativa possa sair gradativamente de uma

situacdo considerada desfavoravel, para uma situacdo considerada favoravel. O



64

estabelecimento desses niveis de esforco foi fundamental para o0 momento do

preenchimento das matrizes semanticas do método MCDA-C pelo Grupo Focal.
Nessa etapa foi discutida com o GF a alocacdo dos niveis de esfor¢co (vide

Apendice D) para deslocar o resultado na posicao de cada acao avaliativa na matriz

semantica de julgamento do método MCDA-C, conforme Quadro 5:

Quadro 5: Descritor base e especificidades

Nivel de Hiue! de_ Registro de documentos
Impacto | Referéncia
N5 Excelente
N4 Bom Bom
N3 Pouco significante
N2 Neutro Nao percebido ou indiferente
N1 Ruim ou pessimo

Fonte: Elaborado pela autora (2017)

Bana e Costa; e Vansnick (1995) esclarecem que descritor € um conjunto
ordenado de niveis de impacto que serve para descrever as performances plausiveis
das acdes potencias de avaliagdo em cada PVF e SubPVF.

Tratou-se de definir um conjunto de niveis de impacto de cada questionamento ao
usuario, para descricdo dos desempenhos. Neste momento foi feito, também, as
localizagbes dos niveis “BOM” (corresponde ao maior nivel de referéncia e os pontos
esperados), “NEUTRO” (menor nivel de referéncia esperado) e a posi¢cao negativa
(nivel de referéncia ndo esperado) para cada descritor. Portanto, cada descritor
contempla uma questéo, os niveis de impacto e os niveis de referéncia. A partir dessa
etapa do método MCDA-C os PVF e SubPVF passaram a ser denominados: critério e

subcritérios dos diversos graus.
2.8 Estruturacédo do Instrumento de Coleta e Modelagem de dados
ApoOs a construcdo dos descritores seguiu-se a construcdo do instrumento de

coleta de dados (vide Apendice E) para posterior aplicacdo, presencial, junto aos

clientes dos hotéis.
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A partir do software de Modelagem para Analise Multicritério de Apoio a
Decisdo (MAMADeciséo) foi possivel desenvolver a estrutura para analise dos dados
provenientes de um formulario definido como entrevista estruturada.

O software MAMADecisédo é capaz de gerar a modelagem matematica, que
converte dados qualitativos em quantitativos, principalmente a partir das médias
ponderadas; de escalas dos quantitativos de méximo e minimo e de valor de
referéncia de cada resposta obtida dos usuarios de cada acédo avaliativa. Foram
gerados graficos e tabelas, que subsidiaram a analise de dados.

As medianas calculadas na tabulacdo foram lancadas no software
MAMADecisdo de acordo com a escala de avaliagdo encontrada. Por meio do
software MAMADecisédo foi possivel fazer avaliacdes mais precisas, indicando os
principais pontos de melhoria ou de investimento de um determinado critério
analisado.

O software MAMADecisdo apresentou os resultados finais em formato de
gréficos e tabelas e permitiu analisar os resultados a partir da comparacao entre 0s
niveis maximo e minimo com o resultado real obtido na pesquisa. Esses resultados
finais em formato de graficos e tabelas referem-se as avaliagdes locais e globais de
cada acao avaliativa e, com isso, foi possivel realizar as discussdes dos resultados de
forma mais focalizada. Para isso, foram tabulados e inseridos os dados da pesquisa
de campo, no Software MAMADecisao.

Vale ressaltar que a pesquisadora adotou como suporte para realizacdo das
atividades de Benchmarking, Brainstorming e Grupo Focal, a pesquisa que realizou
no primeiro semestre de 2016, na qual tratou do tema “Sustentabilidade nos Meios de
Hospedagem”, na Chapada dos Veadeiros — GO, baseada no Global Sustainable
Tourism Criteria for Hotelsand Tour Operators, que destaca os critérios de: gestdo
sustentavel; de beneficios sociais e econdbmicos para a comunidade local; de
beneficios para o patriménio cultural; e de beneficios para o meio ambiente. Em
principio, seria utilizado, para esta pesquisa, 0 mesmo questionario la aplicado. No
entanto, chegou-se a conclusdo que nao seria adequado a este trabalho, pois a
pesquisa la realizada n&do considerou o usuario, ficando assim, uma pesquisa
desprovida (parcialmente) da realidade.

A coleta de dados foi obtida pelas técnicas de Benchmarking, Brainstorming e
Grupo Focal, ressaltando: o objeto da pesquisa; formulacdo dos elementos de

avaliacdo; definicdo de responsabilidade socioambiental; e definicdo de critérios e
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subcritérios para execucao do instrumento de coleta de dados; e pela aplicacdo de
questionario aos clientes dos hotéis.

A andlise dos dados foi realizada pela insercdo dos dados no software
MAMADECISAO, onde foi analisado o contexto da contribuicdo da responsabilidade
socioambiental, na hotelaria de Brasilia, no que compete as acbes de gestdo; aos
beneficios sociais e econdmicos para a comunidade local; aos beneficios do

patrimdnio cultural; e aos beneficios do meio ambiente.

2.9 Aplicacdo do MCDA-C

De acordo com Ensslinet al (2008), a constru¢cdo do modelo segue as trés fases
do método MCDA-C: (i) Fase de Estruturacao; (ii) Fase de Avaliacao; e, (iii) Fase de

Recomendacdes, conforme Figura 19,a seguir.

(i)
Atores Agidos

. Coletae Dados
(i) Respostas= Mediana

(i)

Integragdo dos Avaliagio
' Componentes (Pontos Otimos)
Locus, Objeto e Atores
da Pesquisa

Avaliagioda
Robustez e
Recomendacoes

Atores Decisores
Construgiodos Pontos
deVista
Taxasde Contribuigdes

Miveisde Esforgos

Descritores—=>Critérios Conversdo de Dados
Qualitatives—= Quantitativos

Figura 19: Fases do MCDA-C
Fonte: Ensslinet al(2000) — modificada pela pesquisadora.

O modelo apresentado foi estabelecido de acordo com a consideracéo de juizo

de valor dos decisores (seus representantes ou especialistas).
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CAPITULO 3 — ANALISE DE CONTEUDO

Para a construcdo do Capitulo 3, foram inseridos os resultados obtidos pela
aplicacdo do Método para Andlise Multicritério de Apoio a Decisao — Construtivista —
MCDA-C no programa MAMADecisdo, aos quais deram suporte para a analise da
contribuicdo da responsabilidade socioambiental na hotelaria de Brasilia, apés as
entrevistas realizadas juntos aos clientes da hotelaria. Foram analisados os resultados
de todos os 05 (cinco) critérios, individualmente e, em seguida, a andlise consolidada
de todos os critérios.

3.1 Aplicagcdo do Método para Andlise Multicritério de Apoio a Decisdo —
Construtivista — MCDA-C no programa MAMADecisé&o

O software MAMADecisdo tem como obijetivo transformar os dados qualitativos
em quantitativos, a partir de modelagem matemética. A ferramenta de modelagem
apoia as escolhas gerenciais com base na pesquisa operacional, que é fundamentada
para o Método de Analise Multicritério de Apoio a Decisdo — Construtivista — MCDA-
C.

No sistema MAMADeciséo sdo incorporados sistemas de valores, interesses
relevantes e visOes diversas, para formatar uma decisdo, que poderao intervir ao
longo do processo e tempo, com confrontacdes e interacbes das mdltiplas
preferéncias.

No software, a modelagem matematica associa as escolhas de percepc¢éo dos
atores decisores (gestores) e dos agidos (usuarios) aos critérios imediatamente
superiores, com base nas taxas de contribuicdo cadastradas.

As taxas de contribuicbes sdo dadas em percentuais (de 0% a 100%) e
mostram a importancia de cada subcritério dentro do critério. As taxas de
contribuicdes devem ser estabelecidas para todos os niveis de avaliacdo (critério,
subcritério 1 e subcritério 2), porém, recomenda-se que cada critério ou subcritério
apresente no minimo 10%, para ter representatividade no sistema.

Com o MAMADeciséo torna-se possivel avaliar a percep¢do dos atores em
relacdo ao objeto de estudo, com base em critérios e subcritérios, que geram a

avaliacdo global, com resultados ilustrativos em formatos de graficos e tabelas.
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Para esta pesquisa, foi necessario o preenchimento dos dados, conforme
comando do MAMADeciséo, para identificacdo do rotulo da pesquisa, com incluséo
do objetivo. Para facilitar a apresentacdo de dados, ao objeto de estudo, foram
indicados os valores maximos e minimos possiveis de serem alcancados para cada
critério e subcritério. O sistema acrescenta a informacao de “Max” e de Min” para o
nome do objeto de pesquisa. E foram indicadas as cinco possiveis opcbes de
respostas, divididas em trés niveis: Positivo: Trés pontos 6timos (positivos), que neste
estudo estido: “Excelente”, “Bom”, “Pouco Significativo”; Neutro: um ponto chamado
de “Nao percebido”; e Negativo: que significa que esta distante dos pontos 6timos,

aqui representado por “Ruim ou Péssimo”, conforme Figura 20.

Software MAMADecisao

Favor alterar apenas os campos com o fundo azul (poderd acompanhar a orientagio em azul na linha 8) e usar zoom de 75%

Rétulo da Pesquisa: |R5A-FHoeis-BSE |Cadastramentu: " Inicio" - ‘ 12/06/2017| "Final "= ‘

Objetivo da Pesquisa: |Analisar a contribuicio da Responsabilidade Socioambicntal na hotclaria de Brasilia
Objeto de Estudo (8 digitos): RSAHBS Desempenhos: M;uim->| Desempenho Real 3ﬁuim—>|
Opcdes de Respostas (8 digitos): |]Excela-m Bom | PoueSign Xio?erce| RuimPéss

Figura 20: Cabecalho do Sistema
Fonte: Elaborada pela pesquisadora, com o uso do MAMADecisao (2017)

Procedeu-se ao cadastramento dos nomes ou titulos representativos dos
critérios e subcritérios, que podem assumir diversos niveis, subcritérios de nivel 2,
subcritérios nivel 1 e até chegar nos grandes critérios, de acordo com a estrutura da
modelagem. No exemplo abaixo, os trés subcritérios representam as questdes
avaliativas, conforme Figuras 21 e 22. A Figura 21 mostra o cadastramento do

subcritério de nivel 2:
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1.1.1. Conformidade com as leis Objeto de Estudo
DPl;ﬁES DE ESCOLHA PARA A MATRIZ SEMANTICA [Felagio de EcForgos a Serem
Atribuidos ma Matriz) Otimao
Eztremo 12| EzxtrMion III MuitoFon 10| MiortFon 3 M
Forte &|FortMode ?| Moderado & | ModeFrac 5 Razodivel
Fraca 4| Frachlirac 3| MuitoFracy 2| NULD 1 NEUTRO
[ Negativo

1.1.2. Registro de documentos

DP[}GES DE ESCOLHA PARA A MATRIZ SEMANTICA (Relagio de ESFOrgas a Serem
Atribuido=s na Matriz)

Eztremo 12| ExtrMf ot IIIMuilanll 10| MfortFort 5

Fomne &|FortMode F| Moderado 6| ModeFrac 5
Fraca 4| Frachlfrac 3| MuitoFracy 2| NULD 1

1.1.3. Seguranca juridica

OPCOES DE ESCOLHA PARA A MATRIZ SEMANTICA (RelagSc de EsFargas a Serem
Atribuidos na Matriz)

Exrtremo 12| ExtrMfore IIIMuiloFull 10| MfortForn 3

Fome &|FortMode ?I Moderado 6| ModeFrac 5

Figura 21: Subcritérios de nivel 2
Fonte: Elaborada pela pesquisadora, com o uso do MAMADecisao (2017)

Na Figura 22 é mostrado o cadastramento do subcritério de nivel 1, que neste

exemplo os dois representam os subcritérios “1.1 “Legislagao” e 1.2 “Acessibilidade”.

1.1. Legislacio ESAHBSBMix | RSAHBSE | RSAHBSBMin | (u)
1.1.1. Conformidade com as leis 170 ' 76| 30
1.1.2. Registro de documentos 116 22| 30
1.1.3. Seguranga juridica 139 47| 40
Total 141 100 g 100
| 1.2 Acessibilidade ESAHBSBMIx | ESAHBSE | RSAHBSBMin | ()
1.2.1. Acesso(rampa, elevador ) 150 10 791 50
1.2.2. Adaptacdes para acessitilidade (barras.. ) 149 1 -52] 30
1.2.3. Novas tecnologias (telefones,
aplicativos..) 125 -31] 20
Total 160 89 61| 100

Figura 22: Subcritérios de nivel 1
Fonte: Elaborada pela pesquisadora, com o uso do MAMADeciséo (2017)

Procedeu-se ao cadastramento no software MAMADecisdo, de todos os
critérios, para posterior transformacdo em dados quantitativos e graficos para anélise

de critérios e grandes critérios.
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Os niveis de esforco também foram cadastrados para fazer a diferenciacédo dos
esforcos a serem realizados para cada acéo avaliativa, no qual gerou uma escala de
niveis de maior esforco, niveis intermediarios e menor esforco.

Para o cadastro dos niveis de esforco, nas duas linhas superiores foram
inseridos os maiores niveis de esforco possiveis e nas duas linhas inferiores foram
inseridos os menores niveis de esfor¢co possiveis, gerando o total e a abertura de
degraus para cada critério analisado. Na Figura 23 encontra-se o exemplo do critério

1.1.1, conformidade com as leis.

Objeto de Estudo Otimo | BOM | Razodvel | NEUTRO Negativo
NioPerce | BumPess | Escala
Otimo Excelent Nulo 3 2 170
BOM Nulo 2 100
Razoavel | cuchizn Nulo 2 3 30
NEUTRO | oberce Nulo 3 1]
Negativo Lulmpess Nulo -76

Figura 23: Niveis de esforgos do critério 1.1.1 conformidade com as leis
Fonte: Elaborada pela pesquisadora, com o uso do MAMADeciséo (2017)

Para a andlise dos critérios estabelecidos, foram considerados os dados

socioeconémicos dos entrevistados, conforme mostrado no Quadro 6:
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Quadro 6: Dados socioeconomicos dos entrevistados

POPULACAO PARA COLETA DE DADOS

04 REDESHOTELEIRAS ESTADOS DE ORIGEM:

=13 HOTEIS GO, CE, BA, SP. MG, RJ. MA, PR, SE.
TOTAL DE USUARIOS =103 RO, 5C. (43 NAD IDENTIFICADOS).
SEXO: 55 MASCULINO E FREQUENCIA DE UTILIZACAO DO

48 FEMININO HOTEL:

FAIXAETARIA: 1 VEZ AO ANO= 32 USUARIOS
16 A 20 ANOS (1 USUARIO) 2 A3 VEZES AQ ANO = 30 USUARIOS
21 A 30 ANOS (21 USUARIOS) 4 A5 VEZES AO ANO =07 USUARIOS
31 A 40 ANOS (32 USUARIOS) 6 A7 VEZES AO ANO = 04 USUARIOS
41 A 50 ANOS (24 USUARIOS) § A9 VEZES AD ANO = 02 USUARIOS
51 A 60 ANOS (16 USUARIOS) ACIMA DE 10 VEZES AD ANO = 48
ACIMA DE 60 ANOS (03 USUARICS) USUARIOS
FORMACAQ: APRECIACAO SOBRE O TEMA
ENSINO MEDIO = 14 SV =91 USUARIDS
SUPERICR = 83 NAO =035 USUARIOS
MESTRADO= 03 NAO RESPONDERAM = 07
DOUTORADO= 01

Fonte: Elaborado pela autora (2017)

O sistema MAMADecisdo gerou automaticamente graficos e tabelas, que
apresentam varias possibilidades de relacbes, nesta pesquisa a andlise da
contribuicdo da responsabilidade socioambiental na hotelaria de Brasilia resultou nas

seguintes constatacées:

3.2 Andlise do Critério 1 — Gestao da atividade fim

Na analise do critério Gestdo da atividade fim, como mostra a Figura 24,
avaliado com taxa de contribuicdo de 20% pelo grupo focal, observou-se uma escala
com total de 210 degraus, onde ainda necessitam 85 degraus a serem alcancados
para se atingir o desempenho numeérico maximo.

Ja na analise de seus subcritérios, percebeu-se um maior nivel de esfor¢o da
rede hoteleira em seguir as exigéncias legais, em detrimento de cuidados com
acessibilidade, consumo de energia e principalmente de residuos solidos, sendo este

0 ponto em que percebeu-se menor desempenho. Entretanto, na avaliacdo do grupo
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focal os temas acessibilidade e consumo de energia e agua foram definidos como
mais relevantes, ou seja: com maior percentual em sua taxa de contribuig&o.

Este resultado corrobora para a interpretacdo do Guia de Sustentabilidade para
as Empresas (IBGC, 2007): “ndo se pode mais planejar estrategicamente sem levar
em conta os temas de sustentabilidade. Na boa governanca corporativa, a
administracéo tem o dever de prover a orientagdo estratégica para a empresa, pois
governanca, estratégia e sustentabilidade se tornaram inseparaveis”.

De acordo com a Declaracédo Universal dos Direitos Humanos (2009, art. 2°)
“todo ser humano tem capacidade para gozar os direitos e as liberdades estabelecidas
nesta Declaracdo, sem distincdo e qualquer espécie, seja de raca, cor, sexo, idioma,
religido, opinido politica ou de qualquer natureza, origem nacional ou social, riqueza,

nascimento, ou qualquer outra condigcao”.

200 1600
150 | 14l a2 NS (. - Y
lgg = 100 1% . —— B
0 - T~
AN 44— o
1 _48 61 =55 =9 ok
1.4.
1.1 12.Acessi | o 1 Consumo
Lecisdacio | bilidade Residuos de Global
eatsia Sélidos | Energiae
Agua
=p=RSAHBSBM:ix 141 160 150 155 153
=-RSAHBSB 100 89 0 72 68
ESAHBSBEMin -48 -61 -55 -59 -57

Figura 24: Andlise do critério Gestdo da Atividade Fim
Fonte: Elaborado pela autora, com o uso do MAMADeciséo (2017)

Assim, a acessibilidade torna item imprescindivel para os servicos turisticos,
sobretudo para pessoas com deficiéncia, pois € necessario que 0s servi¢os de turismo
sejam disponibilizados com seguranca, adaptac6es de mobilidrio e equipamentos

adequados.
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3.3 Anélise do Critério 2 - Social

Na analise do critério Social, como mostra a Figura 25, avaliado com taxa de
contribuicdo de 25% pelo grupo focal, observou-se uma escala com total de 216
degraus, onde ainda necessitam 79 degraus a serem alcancados para se atingir o
desempenho numérico maximo.

Ja na andlise de seus subcritérios, observou-se que a rede hoteleira dispensou
mais atencdo para o desenvolvimento humano do que para o tema exploracédo e
assedio, sendo que este foi considerado mais relevante pela avaliagdo do grupo focal,
com maior taxa de contribuicao atribuida.

Embora a capacitacdo profissional seja reconhecida e bem especializada na
maior parte da hotelaria, esse resultado aponta um abrandamento no desempenho
sobre as questbes voltadas a exploragdo e assédio e corrobora com a
desconsideracdo ao ser humano, como pode ser notada por Kant (1973), apud
Campos, 2013 quando teoriza que ndo ha valor para o respeito e que o valor de uma

coisa é o desrespeito, ou seja, o0 tratamento de outro como simples coisa.

200 172
150 o148 /,ﬁﬁ.\ + 137
100 —— ——a 73
50 >
qg . 30
100 -50 ) =7
2.1. Exploracio e | 2.2.Desenvolvime
g Glohal
assedio nto Humano
—+—RSAHBSBM:ix 148 172 157
-E-RSAHBSB 30 150 78
RSAHBSEMin -50 -72 -39

Figura 25 Andlise do critério Social
Fonte: Elaborado pela autora, com o uso do MAMADecis&o(2017)

3.4 Andlise do Critério 3 - Economia

Ao analisar o critério Economia, Figura 26, avaliado com taxa de contribui¢cdo
de 15% pelo grupo focal, observou-se uma escala com total de 187degraus, onde
ainda faltam 141 degraus a serem alcancados para se atingir o ponto maximo de
exceléncia. Concluiu-se, assim, que ndo ha um grande desempenho, por parte da

hoteleira, nos temas empreendedorismo e parcerias.
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Conforme o Guia de Sustentabilidade para as Empresas (2007), a abordagem
dos negédcios a luz da sustentabilidade permite as empresas considerar, de forma
mais estruturada, os aspectos de ordem local e global que estdo, cada vez mais,
afetando diretamente seus resultados econémico-financeiros, e responder as novas
demandas da sociedade nas questbes ambientais, de justica social e aquelas relativas
as futuras geracdes. Observa-se, assim, a necessidade de maior relacionamento
entre hotelaria e seus stakeholders, para um aumento de desempenho no critério

economia.
200
150 - 139 144 141
100
50
0 - [ o L) # 0
A — g
-47
100 43
3.1
Empreendedoris 3.2.Parcerias Global
mo
—+—RSAHBSBM:x 139 144 141
=B-RSAHBSE 0 0 0
RSAHBSBMin -45 -47 -46

Figura 26: Grafico analise do critério 3 - Economia
Fonte: Elaborado pela autora, com o uso do MAMADeciséo (2017)

3.5 Anélise do Critério 4 — Patriménio

No critério Patriménio, na Figura 27, avaliado com taxa de contribuicdo de 25%
pelo grupo focal, observou-se uma escala com total de 190 degraus, onde ainda
necessitam 128 degraus a serem alcancados para se atingir o ponto maximo de
desempenho.

Ao analisar os subcritérios 4.1 e 4.2, entendeu-se que ha maior empenho da
hoteleira na promocéo do turismo do que na preservacao e protecdo dos elementos
culturais, o que corrobora com o entendimento do grupo focal, quando da aplicacao
de maior taxa de contribui¢cdo para promocéo do turismo e, também, com a abordagem
de Marques: “sem hotelaria ndo ha turismo; sem bons servicos ndao ha bons

estabelecimentos hoteleiros” (2003, p.27).



75

200
R E—— T 5 44 3
%{:*E o 14
0 NET 0 15
M i ——
4.2 Preservacio e
Wbromeiodo|prosinde | G
culturais
—4—RSAHBSBEM:x 142 144 143
=-RSAHESB 25 0 15
RSAHESEMin -46 -47 -47

Figura 27: Grafico Andlise do critério 4 - Patrim6nio
Fonte: Elaborado pela autora, com o uso do MAMADeciséo (2017)

3.6 Anélise do Critério 5 — Meio Ambiente

No critério Meio Ambiente, Figura 28, avaliado com taxa de contribuicao de 15%
pelo grupo focal, observou-se uma escala com total de 211 degraus, faltando 153
degraus a serem alcancados para se atingir o desempenho maximo de exceléncia.
Concluiu-se, neste critério, que nao ha um grande desempenho da hoteleira nos
temas reducédo da poluicdo; e biodiversidade, ecossistemas e paisagens.

Torna-se um desafio para a hotelaria aplicar acdes voltadas a politica de meio
ambiente. “O turista estd mais consciente e interessado em melhores praticas

ambientais, exigindo um minimo de desempenho ambiental do hotel” (Molina 2001).

200 5
150 o130 o136 o 153
100
50
0 - u - -6 0
-5
_lﬁg 54 62 -58
. 5.2.Biodiversidad
5.1. Reducio da .
. e, ecossistemas e Global
Poluicio ]
paisagens
—4—RSAHBSBMix 150 156 153
—-RSAHBSB 0 0
RSAHBSBMin -54 -62 -58

Figura 28: Grafico Andlise do critério 5 — Meio Ambiente
Fonte: Elaborado pela autora, com o uso do MAMADecisé&o (2017)
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3.7 Resultado Consolidado

Na analise consolidada observou-se uma escala total de 203 degraus, como
mostrado na Figura 29, existindo 166 degraus a serem alcancados para se atingir o
desempenho méaximo de exceléncia em responsabilidade socioambiental na hotelaria
em Brasilia.

Ao analisar o gréafico geral, observou-se um maior desempenho para os critérios
Gestdo da atividade fim e Social em relacdo aos demais temas. Sendo que 0s critérios
Economia e Meio ambiente, encontram-se sem percepcdo dos usudrios e estes

representam 30% da taxa de contribuicédo atribuidos pelo grupo focal.

200
150 |23 220 a0 143 4453 4 359
100
< —833
"g : 68 ~m—W— g
B0 — — - §
160 57 -39 b g5
1.
Gestio 3 4 5 Meio Global
da | 2 Social |Economi| Patrimé | Ambient F.‘“ ‘1’
Atividad a nio e ma
e Fim
——RSAHBSBM:x| 153 157 141 143 153 150
—=-RSAHBSB 68 78 0 15 0 37
RSAHBSBMin | -57 59 46 47 58 53

Figura 29: Gréfico analise consolidada
Fonte: Elaborado pela autora, com o uso do MAMADeciséo (2017)

Para uma melhor visualizacdo e entendimento, apresentou-se a Figura 30,
também de andlise consolidada, que demonstra numa escala de 0 a 100 os
percentuais de responsabilidade socioambiental na hotelaria, sendo os critérios
“Social” e “Gestao da atividade fim” os que apresentaram maior desempenho, com
63% e 59,4% respectivamente. O critério “Patrimdnio” apresentou desempenho de
32,2%, o critério “Meio ambiente” desempenha 27,4 e o critério “economia” apresentou
24,4% de desempenho socioambiental. Assim, percebeu-se um total de 44,2% de
responsabilidade socioambiental na hotelaria em Brasilia, 0 que representam 166
degraus a serem percorridos para o alcance maximo de desempenho.

Pode-se constatar que, apesar de alguns critérios possuirem degraus ainda a
serem alcancados para se chegar ao ponto maximo de desempenho, a hotelaria de

Brasilia apresenta conformidade com as praticas e acdes de responsabilidade
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socioambiental. Isso corrobora com a ideia de Winter (1992), em que: todo e qualquer
homem de negdcio, interessado em garantir a rentabilidade e a viabilidade em longo
prazo de sua empresa, vé-se necessariamente obrigado a refletir sobre uma gestéao

orientada para o ambiente.

120

100 100 100 100 100 100

M Total

W RSA-Hotéis-B5B

Figura 30: Gréfico andlise consolidada em percentuais, numa escala de 0 a 100
Fonte: Elaborado pela autora, com o uso do MAMADecisdo (2017)

Conclui-se nesse capitulo, que as praticas e acdes de responsabilidade
socioambiental, embora ainda incipiente, vém ocupando espa¢o no ambito do
planejamento e gestdo da hotelaria. No entanto, € importante enfatizar o papel
decisivo do setor hoteleiro para uma visdo sistémica do turismo e para o0

desenvolvimento turistico de Brasilia.



78

CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve o propdsito de responder ao problema de pesquisa
apresentado no projeto inicial, 0 qual buscava saber se as ac6es empreendidas na
hotelaria de Brasilia estavam em consonancia com as praticas de responsabilidade
socioambiental. Este questionamento originou-se da experiéncia profissional da
pesquisadora, que incita as empresas sobre o seu papel, e de suas ac¢des para além
da atividade fim, no intuito de saber se ha de fato responsabilidade socioambiental em
seus negocios, pois as empresas utilizam variadas estratégias para a tomada de
decisdo e os decisores tém a faculdade de implementé-las de diferentes maneiras,
possibilitando impactos variados de resposta.

Nesta pesquisa, foram utilizados o MCDA-C e o software MAMADecisdo que
possibilitaram andlises diversificadas dos fatores que determinam o desempenho dos
hotéis na adocdo de préaticas de responsabilidade socioambiental e os efeitos das
acOes nos critérios de: gestdo da atividade fim; social, economia, patriménio e meio
ambiente, o que contemplou o objetivo geral de analisar a contribuicdo da
responsabilidade socioambiental na hotelaria, tendo como recorte os hotéis do Plano
Piloto, da cidade de Brasilia, Distrito Federal, nos anos de 2016 e 2017.

Por meio das técnicas de brainstorming e grupo focal; e entrevistas, percebeu-
se que a responsabilidade socioambiental é apreciada tanto pelos gestores e
especialistas em hotelaria, quanto pelos usuarios da hotelaria, como uma maneira de
melhorar os servigos e aumentar o faturamento dos hotéis. E no intuito de melhor
entender as acBes da hotelaria de Brasilia, foram identificados diversos
procedimentos praticados pela hotelaria, no que compete a responsabilidade
socioambiental, tais como: conscientizacdo de colaboradores sobre responsabilidade
socioambiental; utilizacdo de papel higiénico hidrossolivel; campanha com os
héspedes para ecologia correta; programa Ecolimpe — descarte adequado de 6leo de
cozinha; politica contra exploracdo sexual, promocdo de campanhas e patrocinios
para exposi¢cdes no hotel (arte, musica); indicagdo de mapas e explicagdo sobre
pontos turisticos da cidade; fabricacdo propria de massas e sorvetes;
reaproveitamento de agua (no uso da lavanderia); sistema de time para reducéo de
energia; politica de processo seletivo local para contratacdo de novos colaboradores;
contratacao de fornecedores e produtores locais; coleta de lixo seletiva; reforco para

a equipe de cozinha sobre limpeza e reciclagem de latinhas e garrafas pets; subsidio
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para colaboradores que utilizarem bicicletas como meio de transporte; aquisicao de
edredons e travesseiros fabricados com garrafas reciclaveis; ndo consumo de
espécies de peixes ameacados de extingcéo, existéncia de universidade para formacéao
de profissionais; oportunidades iguais de emprego para colaboradores; reutilizacdo de
toalhas; introducéo de garrafa pet nos vasos sanitarios para diminuicdo do consumo
de &gua; utilizacdo de lampadas LED e equipamentos de gas para aquecimento de
agua. Procedimentos estes, que também podem ser observados no contexto
nacional, onde diversas iniciativas da sociedade civil buscam préaticas de
responsabilidade socioambiental, sejam elas filantropicas ou beneficentes, tais como
Organizagdo nao Governamental — ONG, Organizagdo da Sociedade Civil de
Interesse Publico — OSCIP, Institutos ou Fundacfes sem fins lucrativos.

No desenrolar da pesquisa, constatou-se que os critérios “Social” e “Gestao da
atividade fim” sdo os que apresentaram maior desempenho, com 63% e 59,4%
respectivamente. O critério “Patrimbnio” apresentou desempenho de 32,2%, o critério
“Meio ambiente” desempenha 27,4% e o critério “economia” apresentou 24,4% de
desempenho socioambiental. Assim, percebeu-se um total de 44,2% de contribuicdo
de responsabilidade socioambiental na hotelaria em Brasilia, numa escala de 0 a 100.

Deste modo, foram mapeadas as praticas de responsabilidade socioambiental
na hotelaria de Brasilia e constatados seus beneficios sociais, econémicos e
ambientais, bem como do patriménio cultural, ofertados aos turistas e comunidade de
Brasilia, o que contempla os objetivos especificos da pesquisa.

Observou-se, nesta pesquisa, a contribuicdo da hotelaria de Brasilia nas
praticas de responsabilidade socioambiental, no entanto, sendo a hotelaria um
segmento de servicos de grande importancia estratégica para o desenvolvimento do
turismo e um setor que se apresenta em crescimento e em transformagéo continua,
torna-se fundamental que a hotelaria eleve o desempenho dos critérios de gestao da
atividade fim, social, econémico, patrimdnio e meio ambiente a um resultado mais
expressivo, atendendo ao novo conceito de cidadania, em que o Estado ndo € o Unico
responsavel pelo o bem estar da sociedade.

E importante ressaltar as dificuldades para a aplicagéo da técnica de entrevista
junto aos usuarios dos hotéis, devido a falta de receptividade de alguns gestores para
a permanéncia dos entrevistadores nas instalacdes ou proximidades dos hotéis.

Também foram detectadas falta de atualizacéo e divergéncias de dados estatisticos
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em algumas instituicbes, como Secretaria de Turismo e associagdes hoteleiras, o que
impediu maiores registros estatisticos na pesquisa.

Recomendacgdes

Como visto nesta pesquisa, a percep¢do do usuario nao reflete, na sua totalidade, o
mesmo entendimento dos gestores sobre as acdes e praticas de responsabilidade
socioambiental realizadas pela hotelaria em Brasilia. O que conduz aos diferentes
olhares sobre o0 mundo, pois a percepcao esta relacionada a atitude corpérea, ndo €
uma representagao mentalista, mas um acontecimento da corporeidade e como tal da
existéncia. Pois, conforme Merleau-Ponty (1945/1994) a percepc¢ao também se refere
ao campo da subjetividade e da historicidade, ao mundo dos objetos culturais, das
relacbes sociais, do diadlogo, das tensbes, das contradicbes e do amor como
amélgama das experiéncias afetivas. Sob o sujeito encarnado, correlacionamos o
corpo, o tempo, o outro, a afetividade, o mundo da cultura e das relagdes sociais.
Dimensionar os elementos responsaveis pelo éxito organizacional e manter a
competitividade das empresas de turismo no mercado € um dos principais desafios
dos gestores e como teoriza Avena (2015, p.49), neste contexto, € necessario que: as
organizacdes estejam sempre prontas para uma mudanca de paradigmas; prontas
para o exercicio de novas tendéncias e prontas para o empreendimento das novas
chamadas, tanto econémicas quanto sociais. E necessario o entendimento do turismo
como fenbmeno social, onde as relacbes se manifestam de forma muatua num
complexo de elementos diversificados. Assim, como resultado deste estudo,

recomenda-se:

- admitir a importancia do planejamento estratégico para o turismo, com definicdo de
responsabilidades publicas e privadas;

- incorporar praticas e acfGes de responsabilidade socioambiental nas diversas
organizacdes, no intuito de melhoria de processos e da constru¢ao de uma sociedade
sustentavel; e

- fomentar a pesquisa cientifica, com parceria entre os 0rgaos publicos e privados para
melhoria de ferramentas e banco de dados, potencializando as informacdes dos

diversos temas pesquisados.
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Futuros desenvolvimentos

A responsabilidade socioambiental € um tema de extrema relevancia para a
construcdo das empresas e sociedades sustentdveis. Como todo trabalho de
pesquisa, ndo € possivel desenvolver além do que se estabeleceu no escopo inicial.
Dessa forma, algumas lacunas foram observadas no decorrer deste estudo, o que nos

leva a propor como futuros desenvolvimentos de pesquisas académicas:

a) Considerar o Turismo como setor estratégico;

b) identificar o turismo como fendmeno social, como forma de desenvolvimento
humano;

c) desenvolver o planejamento estratégico turistico, baseado no conceito de
responsabilidade socioambiental,

d) realizar parcerias Publico x Privada no setor turistico;

e) criar programas de hospedagem para criancas e adolescentes;

f) efetivar o acesso para pessoas com deficiéncia nos equipamentos turisticos em
todos os hotéis;

g) praticar a economia criativa como propulsora do desenvolvimento turistico;

h) fortalecer a relacéo turista e o patrimonio cultural; e

i) planejar acdes estratégicas alinhadas com o sistema turistico.

Contribuicdes

7

A principal contribuicdo deste estudo é constatada na concepcdo de uma
organizacdo com responsabilidade para além da atividade fim, ou seja: com
responsabilidade socioambiental, com amparo na abordagem de Ashely (2004 p.3),
onde, para a autora deve haver um desenvolvimento de estratégias empresariais
competitivas por meio de solucbes socialmente corretas, ambientalmente
sustentaveis e economicamente viaveis.

A pesquisa também proporcionou um melhor entendimento sobre a
necessidade de uma nova atitude na gestdo de préaticas de responsabilidade
socioambiental para uma maior promog¢ao do turismo, 0 que torna um desafio para os

gestores e decisoresdos empreendimentos hoteleiros.
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Percebeu-se a importancia de parcerias entre a iniciativa privada e os 6rgaos
governamentais para o0 desenvolvimento de estratégias voltadas ao turismo,
compactuando assim, com o0 desenvolvimento do turismo para além do fator
econdmico, ou seja: para um turismo como um fendémeno social.

Conclui-se esta pesquisa com a afirmacao de que o acumulo de experiéncias
ja praticadas pelo Estado e por empresas voltadas a responsabilidade socioambiental,
soma-se ao importante papel da sociedade e do mundo académico na discusséo
sobre a vida, os costumes, os desafios e as possiveis acfes para o desenvolvimento

da responsabilidade socioambiental.
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APENDICE A

Roteiro para aplicacdo da técnica de Brainstorming, com objetivo de orientar os participantes da
reunido na execucéao das tarefas

i

Univareidads da Brasllla — UnB
Cantro de Excaléncla am Turlems —CET
Magtrade Proflssional am Turlemo

RESPONSAEBILIDADE SOCICAMBIENTAL
NA HOTELARIA DE ERASILIA: Uma Analise Construtivista da

Percepgdo do Usuario

Orlsmiands: Josaly do Carno de Almedda
Orismadors: Boo® Do Mara Slamite Meremms e olmsnts

Srazia, 2017
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UnB

Brainstorming

- Taomica que 3uxiia na garacdo @ saiacio de Mdslas pars mainonla de
Process0s rganizacionais.

O Srainstarming, nesta pesquisa, SERA

- Agicada 3o0s declsrss, raprasaniames das msTiegles amvonidas 2
sspeciaistss am gesiio d3 holans;

Tara olmuito de kKenBicar 35 principals praficas de responsabilidade
sociiamibiantsl na holdania de Brasia;

Ratfcara 08 Fves da pasquisa; 2

- w&mmmm&nm dsar dscuida
na grupa focal {awilara no méloda da pasquisa);

Problema
Az aghes empresndidas na holEana de Srasiia s=stdo &m consonAncia Com 3
@raicas de responsatiidade SOCKIaMmkaalT

Objetive Garal
Analsar 2 hA cominbDuig3l de responsatiidade sockoamibianial na
haidaria, fendo cama recarie a5 hois do Plang Fikcia, d3 ddade de Brasila,

Distilo Faderal, nos anas de 2016 @ 2017, 3 parir da parcapcdo de saus
UsLArios.



UnB

Justificativa

Sagundo Kameol e Aragio (2005) 3 responsanmidade SOCKIambiamtal
sstd msankda o coBdlang de diversss amgresas que anghatam “IEm de
mrasses  de propriatiios, diigamies e wabaladares, aghes  que
corespadam 35 respansabildades de que ostd ivesBda, denre 35 quals
podem s desiacadas: a3 qualdade Wrinseca de sEUs OOUE @ 35
consagidnclas de sua uilzagdo O padrdo dos sendipos prestados; profecdo 2
prasarvacio do malo amblama, bem como o alEios dinsios de sua alvidade
SN2 O DaEm-Sslar 43 OETUNEIade”. Sandd 3ssim, Er-52 nacassania que, aEm

@0 nagacia, hala um propdsia na munda Corparaiva.

Tipclogla dos Malos ds Hoepadagam do Dietrito Fadaral

Hotéis Fousadas
B2%
Motéis Bousadas Rural
1 T usadas Rurais
Hr::_-.l 15 %

Mm%
H ; Wlmﬂ
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Atores do Processo de Analise da Contribuigdo da

Responsabilidade Socioambiental na hotelaria de Brasilia:
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Sugeet3c da pesquisadora para levantamento de praticas @ agfes da RS54

‘Varlawals da
Responsabliiads
Soclcambdantal na
hotetaria de Braellia

Caracteristicas

Obearvagden

Gaptdo Sustentavel

Sxlstam sisiamas d2 gestdo que
apordam quesides amblantals,
£0Ci3ls, Cuturals, SCondmicos,
quaidade, s30de 2 saqwranca que
podam sar shmplas ou maks
camgiangs de acarda cam 0 tamanha
da insTiulcao (documanmos, guias,
dirgtrizes, rainamanio de pessadl,
NMaEs, maenas sustaniivais

2c) Comormidada com 3 kagkslacaa;
frainamanio de pessadl sobrs
quesides de qualdade, amblamas

=

Banaficles Soclale
para a Comunidade
Local

A arganizagdo apila iniciatvas de
mrasstruiura bocal @
desameahimania 43 comunidads;
apariunidades Iguals de amgraga
[Cargos am garandls); Impemantacio
d2 pailica conra 3 Sparacin
saual, sspeciamams d2 orlangas;

Banelicios
Bcondmicos para a
Comunidade Local

Sarvigos de2 2 Dans locals 530
Ccomgrades e ofacidos pala
arganizagan; of=ra de malos para
peqUENds amgraandedores locaEls
desamealvaram 2 vandaram produlos
sustantivals (arissangios, produiss
agricaias);




Banaficics para o
Patrimdénio Cutbwral

A anganizazia ooyl para 3
proisgi 2 presarvagio de bocals 2
propriedades bocals Misinicas 2
cuiurals;

A NQanizagda NCWpwa SSmamos
d3 arie hocal, arquitsira, QU
parEmania cullral am suss
aperaglies, decoracdo, comida S

Banaficlics para o
Male &mibdanta

Poilicy d2 COM@Nas que terscsm
oroduios lacEmams adequadis 2
aScwaglcamas sustamivais
{ahmamics, bebidas 2 produlss de
CONEATIT);

Raduzdo de produlss descariieais;
Consuma d2 Agua e anangla &
avalado 2 =30 adoladas medidas
0ar3 MANETIZAr O SIS,
Macanismas para radugda 9o Bxoou
rechilagsm
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APENDICE B
Roteiro para aplicacdo da técnica de Grupo Focal, com objetivo de orientar os
participantes da reunido na execucao das tarefas

N
UnB

Universidade de Brasilia — UnB
Centro de Exceléencia em Turismo — CET
Mestrado Profissional em Turismo

RESPONSABILIDADE S0CIOAMEBIENTAL

NA HOTELARIA DE BRASILIA: Uma Analise Construtivista da
Percepgdo do Usuario

Crientanda: Jossly do Carmo de Almeida
Crientadora: Prof Or* M aris Elenita Menezes Nascimenio

Brasilia, 2017



Grupo Focal

Tecnica de pesquisa dotipo qualitstiva, que tam base em enfrevistas grupais,
para coletardados ouinformacbes airevés de discussies em grupo. Consiste
na perseguigdo de informagdes que traduzam as percepcdes, crencas e
atitudes s respeito de uma temstica. Sus utiizagdo ests centrads am

conceitos cientificos de relevancis para 8= metodologias cientificas.

Grupo Focsl nests pesquisa:

Seara aplicado s0s decisores, representantes das instituigies envolvidas,

comunidade cientifica & especialistas em gestso da hotelans;

Ratificara as principais prafices e acdes de responsabiidade socioambiental
na hotelara de Brasilia;

Tera o intuito de confrontar os pontos de vista elementares com o rotulo da

pesquisa, pars fitrar & identificar os pontos de vista fundamentsais; e

Estabelecers as taxass de contrbuigio de cads questso avaliativa,
comespondente a cada ponto de vista fundamental & subponto de vists

fundamental.

Problema de Pesquisa

Az agdes empreendidas na hotelaria de Brasilia estdo em consonéncis com as

praticas de responsabilidade socioambiental?

Objetivo Geral da Pesquisa

Analizar a contribuicdo de responsabilidade socioambiental na hotelaria,

tendo como recorte os hotis do Plano Piloto, da cidade de Bresilis, Distrito Federal,

nos anos de 2016 2017, a partir da percepgdo de seus usuanos.
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Atores do Processo do Grupo Focal para Analise da Contribuicéo

da Responsabilidade Socioambiental

Represcntantes:
gestores ou especialistas

Grupo Focal: Definigdes de critérios,
taxas de contribuicdo e nivels de
esforgo.

na hotelaria de Brasilia:

Deecisores:
diretores gestores

Avabiar as agbes de
respoasabdidade

Agidos (Usuarios)

Respondentes das agdes
mvaliativas

CONTEXTO DECISORIO

Eventa:

Analear a contribuicio da responsabilidade socioambiental ma hotelaria de Brasilia
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METODOLOGIA

1 - Estudo de caso

2 - Programagio multicritério de apoio a decisido (construtiva) MCDA-C (traz
uma nova perspectiva pautada na identificagio de multiresultados esperados —
varios atores de decisio atuam no processo de definigido de parimetros de
analise.

2 - Benchmarking
4 - Brainstorming
5 - Grupo Focal

6 - Utilizagao do software MAMADecisdo (ADM-GPIT-UNB)



APENDICE C

100

Apresentacgao de pontos de vistas elementares ao grupo focal, com o objetivo de
determinar os pontos de vista fundamentais

GRUFO FOCAL — DEFINICAO DOS PONTOS DE VISTA FUNDAMENTAIS

Pontos de Vista Elementares ﬁ Rétulo 5—\7 Pontos de Vista Fundamentais

Conformidade com a legislagéao

Treinamento de colaboradores

Coleta seletiva de lixo

Acessibilidade p/ portadores necessidades especiais

Programa de redugéo de consumo de energia e agua

Promocgéo de pontos turisticos locais

Redugéo da poluigao

Oportunidades iguais de emprego

Parcerias locais (ONGS, fornecedores)

Promocéo de espago p/ empreendedores locais

Contribuigéo da
responsabilidade

socicambiental

NEGOCIO

SOCIAL

ECONOMIA

PATRIMONIO

MEIO AMBIENTE

Politica contra exploragéo sexual

Consewagﬁo {bicdiversidade, ecossistemas e paisagens)

“F@m aferigio pelo usuario



APENDICE D
Cadastro dos niveis de esfor¢o no programa MAMADecisdo, com objetivo de criacdo
de escala

Cadastro de niveis de esforgo

Objeto de Estudo Otimo | BOM | Razoavel | NEUTEOQ | Nezativo
Excala
Crimo Nula 170
BOM Nulo 100
Fazoavel Nulg 30
NEUTEO Nulo aQ
Nezativo Nulo -76
Objeto de Estudo Otimo | BOM | Razoavel | NEUTED | Nezativo
Escala
Cimo Nulo 116
BOM Nulo 100
Razoavel Nulo 53
| NEUTRO Nulo aQ
Nezativo Nulo -22
Objeto de Estudo Otimo | BOM | Razoavel | NEUTED | Nezativo
Escala
Cimo Nulo 132
BOM Nulo 100
Fazoavel Nulg 38
NEUTRO Nulo aQ
Nezativo Nulo -47
Objeto de Estudo Otimo | BOM | Razoavel | NEUTEOQ | Nezativo
Escala
Crimo Nula 180
BOM Nulo 100
Fazoavel Nulg 31
NEUTRO Nulo aQ
Nezativo Nulo -74
Ohbjeto de Estudo | Otimo | BOM | Raroavel | NEUTRO | Nesativo | Escals
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Razaard Xaula 32
XELTHGD XNula v
Himgadra Nmla -2

irjoin dic Exduada ik B0 | Fazgdvel | XELTHD | Negasha
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Objeto de Estudo Otimo | BOM | Razeivel | NEUTRO Negativo
Escala
Otimo Nulo 137
BOM Nulo 100
Razoavel Nulo 38
NE LTTRO Nulo 0
Negativo Nulo -45
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APENDICE E

Roteiro de entrevista para coleta de informacdes dos usuéarios dos
hotéis

Universidade de Brasilia — UnB

Centro de Exceléncia em Turismo — CET
Mestrado Profissional em Turismo

ROTEIRO DE ENTREVISTA — CONTRIBUICAO DA RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL NA HOTELARIA DE BRASILIA, SOB A PERSPECTIVA DO
USUARIO

Prezado (a) Usuario (a) — cliente,
Este questionario foi elaborado para identificar a percepgéo do (a) usuario (a) quanto a utilizagéo dos servigos de hotelaria na cidade de
Brasilia/DF. Faz parte de uma pesquisa de mestrado, vinculada ao curso de Turismo, do Centro de Exceléncia em Turismo, da Universidade
de Brasilia - UNB. E garantido o sigilo da identidade do respondente, bem como das informagdes fornecidas, as quais ser@o muito valiosas
para a realizagéo desta pesquisa.

Obrigada pela participacao!

Hotel Nome
Faixa Etaria: Estado de origem:
_ - (o m () F Apreciagao sobre o Tema (RSA):
16az0anos( ) 21a30anos( ) Frequéncia de utiizagSio do ¢ ) sim ¢ ) Nao
hotel/ano:
31ad0ancs( ) 41as0anos( ) e zasxl Aasend
) FORMAGAO: ENSING MEDIO ()  SUPERIOR { ) MESTRADO( ) DOUTORADO
[

S1aG0ancs( ) AcimadeGOanos( | 6a7x( ) Baox( ) acimade 10x(
)

Assinale com um “X” a opgio mais apropriada para:

2
SUBCRITERIOS 2 - Qual sua percepgao sobre E = a8 % B 32
CRITERIOS SUBCRITERIOS 1 a na = 2 = 2 E =
hotelaria de Brasi a respeito de: g g2 H g 2 2 «E
1.1.1 Confarmidade com as leis
1.1 Legislagao 1.1.2 Registro de documentos
1.1.3 Seguranga juridica
E . 12.1 Acesso (rampa, elevagor...)
= 1 t para a ibilidade
3 2 ncpemtieda ) (Job
= 1 No ogias (telefones,
= aplicativos_..)
=
2 1.3.1 Coleta seletiva de lixo
= 1.3 Residuos Solidos 3.2 Conscientizagio
=3
= .3.3 Reciclagem

4.2 Lavanderia (racionamento)
4.3 Tecnlogias sociais para economia de
consumo

4
1
1.4.1 Campanha de conscientizagdo
1.4 Consumo de energia e agua :

2.1.1 Exploragdio e assédio sexual

21 Exen . - 2.1.2 Conscientizagao

-1 Exploragfc & assadio 2.1.3 Comércio (pessoas, drogas e produtos)
2.1.4 Seguranca Fisica dos Hospedes no
Entorno do Hotel

2, SOCIAL

5.2 Desenvelvimento Humano 2.2.1 Capacitagio profissional (atendimento)
2.2.2 Oportunidades iguais (género, raga)
3.1.1 Espago para economia criativa (artes,
musica, artesanato)

3.1.2 Produtos sustentaveis (reciclaveis,
menos toxicos)

3.2.1 Farnecedores locais de bens o servigos
(que minimizem impacto ambiental)

3.1 Empreendedorismo

3. ECONOMIA

3.2 Parcerias
3.2.2 Organizagées de Economia Solidaria

% 4.1.1 Material informativo
g 4.1 Promogao do Turismo 4.1.2 Alimentos regionais
B 4.1.3 Avaliag#io dos servigos (feedback)
& 4.2 Preservagio e protegio de 4.2.1 Incorperagaa de elementas locais
-~ elementos culturais 4.2 2 Taxa de preservagaoc de patriménio
5.1.1 Conscientizagio
o E 5.1 Redugéo da Poluigdo 5.1.2 Produtos reciclaveis
2o 5.1.3 Produtos orgénicos.
i 5 5.2 Biodiversidade, ecossistermas e 5.2.1 Projeto arquiteténico
paisagens 5.2.2 Projetos ambientais (parcerias)




ANEXO

Critérios globais para turismo sustentavel utilizados para o norteamento do
levantamento de praticas e acdes de responsabilidade socioambiental,
desenvolvidas pela hotelaria

N

GLORAL SUSTAINABLE TOURISM COUNOL

Global Sustainable Tourism Criteria

FOR
VERSION 2. 23 FEBRUARY 2012

COMBINED WITH

Suggested Performance Indicators

VERSION 2.0, 10 DECEMBER 2013

Preamble

Sustainable tourism Is on the rise: consumer demand Is growing, travel Industry suppliers are developing new green
programs, and governments are creating new polides to encourage sustainable practices in tourism. But what does
*sustainable tourism” really mean? How can it be measured and credibly demonstrated, in order to bulld consumer
confidence, promote efficiency, and fight false claims?

The Global Sustainable Tourism Criteria are an effort to come to a common understanding of sustainable tourism, and
are the minkmum that any tourism business should aspire to reach. They are organized around four main themes:
effective sustainabllity planning; maximizing soclal and economic benefits for the local community; enhancing cultural
heritage; and reducing negative impacts to the environment. Although the criteria are initially Intended for use by the
accommodation and tour operation sectors, they have applicability to the entire tourism industry.

The criteria are part of the response of the tourlsm community to the global challenges of the United Nations
Millennium Development Goals. Poverty alleviation and environmental sustainability - induding cimate change - are
the main cross-cutting issues that are addressed through the criteria.

Beginning In 2007, a coalition of 27 organizations - the Partnership for Global Sustainable Tourism Criteria - came
together to develop the criteria. They have out to close to 80,000 tourism stakeholders, analyzed more than 4,500
criteria from more than 60 existing certification and other voluntary sets of criteria, and recelved comments from over
1500 Individuals. The first version of the criteria was released in October 2008 and was publicly available for comment
until April 2011. The Global Sustainable Tourlsm Councll reviewed all comments received, responded to each, and
revised the criterla accordingly. The revised criteria were avallable for public comment and review from July 15 -
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October 15, 2011 in English, French, Spanish, and Mandarin. Again all comments were reviewed and addressed, to
produce this verskon 2 of the Global Sustainable Touriem Criteria for hotels and tour operators. The next revision will
take place in 2016. The Global Sustainable Tourism Criteria are administered by the Global Sustalinable Toursm Coundl.

Some of the expected uses of the criteria include the following:

#  Serve as basic guidelines for businesses of all sizes to becorne more sustainable, and help businesses choose
sustalnable tourism programs that fulfill these global criteria;
Serve as gukdance for travel agencies in choosing suppliers and sustainable tourism programs;
Help consumers identify sound sustainable tourlsm programs and businesses;
Serve as a common denominatoer for infermation media to recognize sustainable tourism providers;
Help certification and other woluntary programs ensure that their standards meet a broadly-accepted baseline;
Offer governmental, non-governmental, and private sector programs a starting paint for developing sustainable
tourism reguirements; and
*= Serve as basic guldelines for education and training bodies, such as hotel schools and universities.

The criteria indicate what should be done, not how to do it or whether the goal has been achieved. This role is fulfilled
by performance indicators, associated educational materials, and access to tools for implementation, all of which are an
indispensable complement to the Global Sustalnable Toursm Criterla.

- & ® & @&

The Global Sustainable Tourism Criterla were concelved as the beginning of a process to make sustainability the
standard practice In all forms of tourism.

Use of the Criteria

DEOPYRIGHT Global Sustainable Tourism Councll. Copyright and ownership of the intellectual property contained in this
document remalns with the Global Sustainable Tourism Council. The moral rights of authorship by the Global
Sustainable Tourism Council are asserted. The tourism industry, governments, community organisations and individuals
are encouraged to use the G5TC as a basis for achievement of sustainability.

The criteria (and indicators) may be reproduced n full (but must indude the “criteria application” section, see below)
provided there is proper dtation and referencing of the GSTC as the owner and author of the work {referencing should
include "_see wew gstcoundl.ong for the current GATC Criteria, relevant indicators and definitions of terms.”). The use
of the G5TC Criterla and indicators as a basis for the development of local sustainability guldelines and standards ks
encouraged. The GSTC Criteria and Indicators may be usad as a general framework of background gulde, or they may be
sat out in full as the GATC Critera (which may Include the GATC indicators) and then locality or industry sector specific
measures/guidelinesfindicators can be adopted for each GSTC criteriafindicator. Other than falr dealing for educational
purpases, partial publication of the GSTC criterla i not permitted and would be considered a breach of the GSTC's moral
rights.

MOTE: The G5TC regularly reviews and updates the G5TC criterla and Indicators on the basks of consultation feedback
and emerging knowledge and trends in sustainabllity. Users of the GATC crterla should ensure they regularly appraise
themselves of the current GATC criterla and indicators.
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Criteria Application

It Is recommended that all criteria be applied to the greatest extent practical, unless for a specific situation the criterion
Is not applicable and this is justified. There may be circumstances in which a criterion is not applicable to a specific
tourism product, given the local regulatory, environmental, social, economic or cultural conditions. In the case of micro
and community-owned tourism businesses which have a small soclal, economic and environmental footprint, it is
recognized that limited resources may prevent comprehensive application of all criteria.

Further guidance on these criterla may be found from the performance indicators and glossary, which are published by
the Global Sustainable Tourism Council.

Performance Indicators

The performance indicators presented here are designed to provide guidance in measuring compliance with the Global
Sustainable Tourism Criteria for Hotels and Tour Operators (GSTC-HTO). They are not intended to be the definitive set or
all-inclusive, but to provide a solid sample set for users of the GSTC-HTO In developing their own Indicator sets. This set
of indicators will be updated pericdically, as new information Is developed. If you would like to suggest new indicators
or other improvements, please send your suggestions to accreditation@gstcouncilorg.

IN-Al2. There k a sustainabdity management system in place which is
S v gement sy appropriate to the organization’s scale and size.

The organization has implemented a long-term IN"A1D. The system addresses environmental, sockal, cultural, economic,
sustainability management system that is suitable tojts  9u3ity. health and safety lssues.

addres GUIDANCE:
SREEY NSy — R —— Small organizations with small staff may have a simple system, provided it s

social, cultural, economic, quality, health and safety implementad fesnphasis ks on perfi }. Larger organizations must have

issues. documented systems, formal reparting, records and training (performance &
vital with snanl 3 bedded within organizations
management).

IN-AZ 3. Compliance with all relevant legisiation and regulations (induding

AR SR Clpiance health, safety, labor and environmental).
The organization i in compliance with sll applicable IN-A2 b. There is an up-to-date list of legal reguirements.
local to international legislation and regulations GUIDANCE:

An overall register of legal requirements and documentation showing
(induding, among others, health, safety, labor and compliance with fees/conditions is desirable. Compliance with permit/hcense
environmental aspects). and planning conditsons should be documented.
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A3 Guidance and training

All persanned receive periodic guidance and training
regarding their rodes and responsibilities with respect to
environmental, social, cultural, economic, quality, health
and safety sues.

IN-A2.2. All staff has awareness of thewr roles and responsibilities with respect
‘o enviranmental, social, cultural, economic, guality, health and safety Esues.

IN=A3 1. 5taff hawe locally reguined lic tification el it to their
duties (e.g. sewage treatment plant operator).

GUIDAMCE:

Orethesjob and formal training is provided as d to

Larger organizations must hawe formal traning with materials and duty
statements for oritical tasks fresponsibdities. Training and manuals etc. are in
appropriate languages. Staff with required certificationslicences should be
supported to maintaén curencyfunderstand best practice.

Global Bustainabile Touriam Criteria
Hotals and Tour Oparators

Ad Customer Satisfaction

Custorner satistaction, including sustainability aspects, is
measured and corrective action taken ™

IN=A4.2. A comalasnt system is in place which records customer complaints
and corrective actions.

GUIDAMCE:

Best practice is to have proactve oustomer satisfaction surveys/interdews
with analysis and corective action/improvement programs,

AS Accurate Promaotion

Promaotional materials are accurate and complete with
regard to the organization and its products and services,
including sustainability clsims. They do not promise
mare than is being delivered.

IN=A%S 3 Marketing materials set realstic expectations and do rat make false
or miskeading daims.

GUIDANCE:

Images are af the actual espenences and places visited by customers.
Marketing abouwt wildlife or cultural events does not promise sightings which
are ot guaranieed. Claims about sustainabilty should be based on past
performanonss not sustanabilty asprations.

AB Buildings and Infrastructure

Planning, design, construction, renovation, operation
and demalition of buildings and infrastructure...

A1 Compliance

—camply with zoning requirements and with Laws
related to protected aress and heritage consideration.

IN=&.1.a. Land use and activities are in complance with local zoning and
protected or herftage anea laws and regulations, inchsding any Boenses and
permits andfor management plans.

GUIDANCE:

Caonssder 2l relevant social, conse raation, urban, recreational, amenity and
tourism planming instruments. Statutory instrsments must be complied with
and nonestatutory nstruments should be complied with except in appropriate
circumstances. Instruments made after the organization started showld be
complied with a far as practical.

AB.2 Respect heritage

..réspect the natural and cultural heritage surroundings
in planning, siting, design and impact assessment.

IN=%4.2.a. Siting and design has considered viswal amenity, matenals,
landscape, the assimilative capacity of the ecosystem to change and takes inio
account local cultural heritage conservation and presentatson aims.

IM=85. 2. b. Archasealogical, culttural heritage, and sacred sites have nat been
disturbed [inweniory of sites and steps taken to probect them|]

IN=A&.2.c. Endangered {OF PROTECTED??) wildlife has not been displaced or
reproductive habitat destroyed.

IN-A&_2.d. Buildings da not destroy scenic amendty.

IN=A& 2.p. Water coursesfcatch twetlands have not been aftered and
runoff from bulldings, parking lots, and grounds is channeded and filkered.
GUIDAMCE:

Criteria mandataory for new cansiruction, redevelooment and new activities.
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A.6.3 Sustainable practices and materials

.use locally appropriate sustainable practices and
materials.

112

Giobal Sustainable Tourism Criteria
Hotela and Tour Operators

IN=AG.3.2. Does the organization incorporate local practices, materials and
crafts into structures, native plants Into landscaping, and local customs into
programs and operations.

GUIDANCE:

Balance the benefit of local sourdng of materials with sustairabiity of the
materials, Inclucing ife cycle considerations.

A6.4 Access

wprovide access for persons with special needs, where
appropriate.

IN=AG.4.a. Facllities and services (Inchuding materials) are accessible to persons
with special peeds. Leved of accessibiity 15 clearly communicated to the
customer.

GUIDANCE:

Match the special needs access with the normal mobility expected of the
customer for example city hotel would be expected to fully provide, remote
mountain lodge with hiling trails as the main acthity less requirements and
acdventure river rafting would cater only for fully ablesbodied customers.

A7 Land water and property rights

Land and water rights, and property acquisition are
legal, comply with local communal and indigenous
rights, including their free, prior and informed consent,
and do not require involuntary resettlement.

IN-A72 Land use/tenure and rights ta activities have formal legal recogrition

or there is documentation of agr by local ities and indigenous
owners.

IN-A7.5. The land use and actwvity has not involved any involuntary
resettiement or land acguestion.

GUIDANCE:

Criteria mandatory for new construction, redevelopments and new activities.

AS Information and interpretation

Information about and interpretation of the natural
surroundings, local culture, and cultural heritage is
provided to customers, as well as explaining appropriate
behavior while visiting natural areas, living cultures, and
cultural heritage sites,

IN-AS3_ Customers are aware of appropriate behaviors and have 2 general
understanding of the local natural and cultunal The ¥ has
an Interpretation program with desplays, guldes, collaterad etc.

GUIDANCE:

Best practice Is to engage staff of the local culture and/or experts in
natural/cultural heritage of the local area to present.

B1 Community support

The organization actively supports initiatives for local
infrastructure and social community development

including, among others, education, training, health and
sanitation.®

IN-B1a There ks some form of contribution to local® community for public
benefit through commercial, invkind, or pro bono engagement.

GUIDANCE:

Best practice Is a program developed in coliaboration with community. The
level of contribution should be commensurate with the organizations toursm
business turnover and the economic status of the local community.

B2 Local employment

Local residents are given equal opportunity for
employment induding in management positions. All
employees are equally offered regular training,
experience and opportunities for advancement.

IN=B2.3. Local residents are emplayed, incading in management positions.
Training and career opportunities are offered to local ressdents.
GUIDANCE:

Best practice Is employees engaged from an existing local community. The
level of local resident employment should be commensurate with the
seasonality, location and economic status of the local community.
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B3 Lotal purchasing

Local services and goods are purchased and offered by
the erganization, following fair-trade principles.

* (LOBAL SUSTAINABLE TOURISM COUNCIL Hotsla and Tour Oparators

IN=B3.3. Furchases are mestly from local providers andfar fair trade. Serdces
offered iveckie local businesses to the greatest extent paossible

GUIDMMCE:

Best practice is a purchasing policy which grees priarity to local and fair trade
suppliers that meet gualty and enveronmeentally=friendly oriteria. Serdoes and
contraciors etc. should be locally sourced as far as practical. For towr operators
the citical aspect is to support locally owned restaurants, services, and shops
wtilized an towrs.

B4 Local entreprensurs

The organization offers the means for local small
entrepreneurs to develop and sell sustainable products
that are based on the area’s nature, history and culture
[induding food and beverages, crafts, performance arts,
agricultural products, ete.).

IN=B4.2. The arganization prowides their customers with acoess to local
enterprises, including handcrafts, food/beverage, cultwral performances, ar
other goods and servioes, ta sell directly to guests, as far as practical.
GLIDMMCE:

Thee beewel of local entrepreneur’s access should be commensurate with the
Ofganizations tourism business ¢ refative to the economic stabus of the
loscal community {i.e. larger tourssm business in impoverished communaty the
access should be high, city hoted in 2 developed economy the atcess may be
lora].

B5 Code of conduct - community

A documented code of conduct for activities in

indigenous and local communities has been developed
and implemented with the collaboration and corsent of

the affected community.

IN=B5.2. Documented code of conduct with inchsdes the crganization’s policy
documents, marketing, staff induction and training mateniad, and ntenoretre
brochures. in developang the code, the organization has consulted and sought
consent of the local community.

GUIDARCE:

Smalll crgandzations with few staff may have a simple approach provided i is

implemented larger arganizatians must have documented code af conduct.

BB Exploitation and harassment

The organization has implemented a palicy against
commeercial, sexual or any ather form of exploitation and

harasiment, particulardy of children, adolescents,
women and minorities.™

IN-BE.2. Documented policy is made known to all staff and management. In
developang the code, the arganization has consulted and sought consent af the
local comamusnity.

GUIDARCE:

Small crganizations with few staff may have a simple policy provided it is
implemented; larger arganizations must have documented policy and
assooated staff awareness and reporting systems.

BT Equal spportunity

The arganization offers equal employment sppartunities
to women, local minorities and others, including in

management pasitions, while restraining child labar ™

IN=B7.2. PFercentage of women and local minonty employees on staff is
reflective of local demographics footh in management and non=management
categories). Internal promotion of women and kol minorities occurs. There i
ne child labor (25 defined by the ILO).

GUIDAMCE:

In kocal economies. with ittle tourism employment and/for far businesses with
high degrees of training and expenence reguirements of staff the employment
of local minorities may be reduced, howewer in this case some emplayment
and training, commensurate with the sie of the arganization is expected.
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B8 Employee protection and wages

The international or national legal protection of
employees is respected, and employees are paid at least
a living wage.

Giobal Sustainable Tourism Criteria
Hotads and Tour Opearstors

IN-B2.2. Salaries and benefits meet or exceed local, national and International
regulations, (whichever are higher).

IN-B&.b. Payment Is made into nationad sodal security system {If avallable) for
qualified employees.

IN=82.c. Overtime Is pald for hours worked beyond the established work week
hours and working hours must not exceed the legal maximums or thase
established by the international Labor Organization.

IN-BZ.d. All employees have the right to annual paid vacation.

IN=B&.¢. Health insurance or the equivalent is provided to 2l employees.
GUIDANCE:

Salaries and benefits for local employees should compensate 10 any
extraordinary travel costs {e.g. out of hours travel when public transport &s not
avallable).

B9 Community services

The activities of the organization do not jeopardize the
provision of basic services, such as food, water, energy,
meam,uwmm“

IN-BS.2. No Increase in the number of incidents/reports of outages, reduced
service or quality of product for the local community as compared to
organization

IN-85.0. Changes in energy/water/waste disposal costs as a % of community
income.

IN=BS.c. No reduction in avallability of water, waste, and energy 1o the local
community as the result of the organtzation's activities.

GUIDANCE:

The assessment of this criterion should as far as practical address the
cumudative effects of all tourism on the local community as well as the

Individual organazation.

B10 Local livelihoods

Tourism activity does not adversely affect local access to
livelihoods, including land and aquatic resource use,
rights-of-way, transport and housing.

INB10.2. The local community retaéns access to public and common areas and
ks able to engage In traditional, nonstowrism Ivelthoods.

IN-810.b. Rights-ofeway, transport, and housing remain accessible and
affordable to local people.

GUIDANCE:

Towrism can distort 2 local economy and make non- tourism livelhoods
difficult to sustain, ensuring access to induding land and aquatic resource use,
nghts-ofvway, transport and housing helps to mitigate this impact.

C1 Code of behaviour - visits

The organization follows established guidelines or a code

of behaviour for visits to culturally or historically
sensitive sites, in order to minimize negative visitor
impact and maximize enjoyment.

IN-C1.3. The organkzation adopts or has its own established guideline or code
of behavior which & annually reviewed.

GUIDANCE:

Best practice is for the code to be based on impact assessment and monoring.

C2 Artefacts

Historical and archaeological artefacts are not sold,

traded or displayed, except as permitted by local to
international law.

IN-C2.2. Any sales, tracing or display of histoncal and archeological artifacts s
permitted by local to international law.

GUIDANCE

The organkzation should be able to show evidence it is permatted peior to any

sales, trading or display
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€3 Site protection and access

The organization contributes to the protection and
preasrvation of lacal historical, archealogical, culturally
and spiritually important properties and sites, and does
not impede access to them by local residents.

Global Bustainable Tourlsm Criteria
Hotals and Tour Oparators

IN«C3.a. There i an inekind or cash contribution to the protection and
preservation of sites visited for towr operators or withén the locality for
accommodatian.

IN=C3.b. Local resident retaén equitable and cost effective access to the stes.
GUIDAMCE:

Thiz level of contribution should be commensurate with the anganizations
tourism business magnitude and the arganisation's customers visits to the
sites in relathon to overall tounsm visitation to the bocal historical,
archasological, culburally and spirfusally important properties and sites.

C4 Presenting culture and heritage

The arganization incorporates elements of local art,
architecture, or cultural heritage in its operations,
design, decoration, foad, or shops; while respecting the
intellectual property rights of lotal communities.

D1 Conserving resources

INsCd.a. Customers obserse or experience aspects of bocal art, architect e
andar cultural heritage whilst staying with ar on towr with the cogandation.
IN=C4.b. Use of indigemous or cultural heritage design, matifs, and art respects
intellectual property rights of commanities and individuals.

GUIDAMCE

Ensure boal artworksfmotifs and design which ane embedded in maternials by
the organization [e.g. logos, elemenis on brochures, printed on fabrics or 2z
marals #ic. | have aporapriate copyright permissicns.

Ensure any presentation of cultural heritage is conssdered approariate to by
local communities [especially local indigenous cultures).

D11 Local purchasing
Purchasing policies favar locally appropriate and
ecologically sustainable products, induding building
materials, capital poods, food, beverages and
consumables.

IN=D1.1.a. There is a written purchasing policy and actual purchases of building:
materials, capatal goods, food, bewerages and consusmables clearky fawors kocal
andar ecologscally sustainable products.

GUIDAMNCE

Smiall crgandzations with few staff may have a simple policy provided it is
implemented; larger arganizations must have documented policy and
associated staff awareness and review of localsustainable supplies.

1.2 Disposable goods

The purchase and wse of disposable and consumable
goods is measured and the organization actively seeks
ways to reduce their use,

IN-D1.2.a. Purchasing policy requires re-usable, retunnable and recycled goods
where avallable. Purchases are in bulk and,or avoid packaging as far as
practicable.

GUIDAMCE:

Theere should be some form of waste management practioes and for langer
ofganiratians a waste maragement polcyiolan.

D1.3 Energy conservation

Energy consumption is measured, sources are indicated,
and measures are adopted to minimize owerall
consumption, and encourage the use of renewable

Energy.

IN=D01.3.a. Total energy conswmed, per tourkst specific activity (guest-night,

‘tourists, etr.] per source. Percentage of total energy used which s renewabie
wersus nonsrenewable fuel.

GUIDANCE
Theere should be awareness by staff and guests as to how they can minimize

ENEIZy e,
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D1.4 Water conservation

Water consumption is measured, sources are indicated,
and measures are adopted to minimize overall
consumption. Water sourcing is sustainable, and does
not adversely affect environmental flows.

116
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IN-D1.4.3. Total volume of water in kiolters corsumed per source per specfic
tourist activity (guest night, visitors, etc.).

IN-D1.4.b. Water supply is either from a Icipal/gy PO d
source OR there is some evidence that the water supply Is a sustainable

and has not previously and ks unlikely to afiect environmental flows.
GUIDANCE

The assessment should address impacts on ground quifers,
and watercourses. Potential for salinization of agusfers in arld and coastal
situations should be considered.

Where possible the cumutative impacts of tourksm In the locality on water
sources should be considered.

alaret

D2 Reducing pollution

D2.1 Greenhouse gas emissions

Greenhouse gas emissions from all sources controlled by

the organization are measured, procedures are
implemented to minimize them, and offsetting

remaining emissions is encouraged.

IN-D2.1.3. Total direct and indirect greenhouse gas emissions are calculated a5
far as practical. The Carbon Footprint [emissions less offsets) per tounst
activity or guest=night is monitored and is not increasing year on year.
IN«D2.1.b. Carbon offset mechansms are used where practical.

GUIDANCE

The rigour of the greenhouse/carbon measurement and offset program should
be commensurate with the leved of enesgy used, ¢.§. 2 wildemess trekiing tour
operator may focws on the pre/port trip transpart aspects whereas a city hoted
or large resort should have detalled carbon measurement systems in place.

D2.2 Transport greenhouse gas emissions

The organization encourages its customers, staff and

suppliers to reduce transportation-related greenhouse
gas emissions.

IN=D2.2.3. Customers, staff and suppliers are aware of practical
itses to red dated greenhouse gas

es/opp
GUIDANCE
The measure & customer/staff/suppliers awareness

D2.3 Wastewater

Wastewater, induding gray water, is effectively treated
and is only reused or released safely, with no adverse
eﬂemwﬂnbolpopuhﬂonmdhuwimt"

IN-D2.3.3. Wastewater & either disposed to 3 munickpal or government
d treatment

PEE

OR

IN=D2.3.b. there & 2 system in place to treat and ensure no adverse effects on
the local poputation and the

GUIDANCE

The level of treatment and ngor of assessment should be commensurate with
the sensitivity of the local environment.

D2.4 Waste

Waste is measured, mechanisms are in place to reduce
waste, and where reduction is not feasible, to re-use or
recyde it. Any residual waste disposal has no adverse
effect on the local population and the environment.

IN-D2.4.3. There Is measurement and recording of waste types and amounts
disposed and the amounts and types of waste recyded.

IN-D2.4.b. Waste disposal is to 2 government run or approved landfill OR there
s evidence that the landfill 5 managed and has no effect on the environment.
GUIDANCE

Best practice Is to have a solid waste management plan which ks implemented,
with guantitative goals to minimize waste that Is not reused or recycled.
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D25 Harmiful substances

The use af harmful substances, induding pesticides,
paints, swimming pool disinfectants, and cleaning
materials, is minimized, and substituted when available,
by innocuous products or processes. All storage, use,

handling, and dispasal of chemicals are propesly
managed. 7

Global Bustainable Tourism Criteria
Hotals and Tour Oparators

IM=02_5 2. There s a material safety data sheets (M505) for each chemical
heeekd fussed.

M= 5 1. There has been a review of each chesmical used to identify available
alternatives which are mare environmentally inmocuous.

IM=D2.5.c. Chemicals, especially those in bulk amaunts are stored and hardied
im accordance with appropriate standards.

D26 Minimize pollution

The organization implements practices to minimize
pollution from noise, light, runcff, erosion, ozone-

depleting compounds, and air, water and soil
contaminants,

Thiere is ménimal poliuticn firom:
IN=Di2.B.a. Makse

IN=D2.E.b. Light

IN=D2.E.c. Ausnoff

IN=D2.E.dl. Erasion

IN-D2.E.z. Ozone depleting compounds
IN=D2.Ef. &ir pollutants

IN<D2.E.g. Water pollutanits
IN=D02.E.h. Scil contaménants

GUIDELINE
Only bn exceptional or emergency situations should there be any pollution
which affects natural ecosystems or the local community.

D3 Conserving biodiversity, ecosysterns and landscapes

D3.1 Wildlife harvesting

Wildlife species are not harvested, consurmed, displayed,
sold, or traded, except as part of a regulated activity that
ensures that their utilization is sustainable, and in
compliance with lacal to international laws_ ™

IN=D3.1.2. Thene is evidence of complance with local to internationad laws for
any harwesting, consumption, desplay, sale, ar trade of wildlife.

GUIDARCE

Best practice is a sustasnable management plan developed with scientific
experts which includes strategses, ourent and future plans and considers any
other threatening process affecting the wildlife.

D32 Captive wildlife

No captive wildlife is held, except for properly regulated
activities, in compliance with local to international law.
Living specimens of protected and wildlife species are
only kept by those authorized and suitably equipped to
howse and care for them humanely.

IN=D3.2.a. There is evidence of compliance with local to international laws far
any captive wildide.

GUIDANCE

Generally, gowernment approvals and kicenses should be obtasned for any

capthoe pratected wildlife.

D3.3 Alien species

The organization takes measures to avoid the
intraduction of invasive alien species. Native speties are
wsed For landscaping and restoration wherever feasible,
particularly in natural |andscapes.

IN=D3.3.a. If there are weeds, feral animals, or pathogens [invasive aken
species) present on site, there showld be an implemented program to restrict
their spread and preferably control or eradicate them.

IN=03.3.b. Tour opserators in natural lardscapes should have a program in
place to ensure they do not bring in aben species, nor spread them.

IN=D3.3.c. Review Landscaping of site and consider feasibility and use of nathe

species.
GUIDELINE

Special priority shauld be given to any highly invasive/noadows invasie spedes
(weeds and feral animals], particulary near or in protected areas.
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IN-D4.4.2. The percentage of annual budget allocated to or inwkind support of
I. natural pr d areas ar blodiversity conservation. -ORf—

The organization supports and contributes to IL. land restoration {hectares) -OR-
biodiversity conservation, induding natural protected Il habitats pe dor (hectares)
areas and areas of high biodiversity value. W34 h, fon In biodiversity

GUIDELINE

The level of support for blodiverssty conservation should be commensurate
with the tourism product focus on pi jon of beodi v/ d values.
It should be high for a wilderness lodge and may be more modest for a city
based hotel.

D3.5 Wildlife interactions

IN-D3.5.2. Where there are any Interactions with wildife the organization has
sought approval from go or from experts to ensure there

Interactions with wildlife, taking into account cumulative  are no adverse effects.

impacts, do not produce adverse effects on the viability IN-D3.5.b. ¥ there Is any disturbance of natural ecosystems there Is 2 program
and behaviour of Lations in the wild. Any In place to minimize impacts and If necessary rehabilitate the disturbance.
disturbance of natural ecosystems is minimized,
rehabili J. and th 16 2 conie i percentage af annual turnover or per guest.
to conservation management.'”

IN-D3.5.c. The of any

P y contribution [cash or in«kind) 25 2
GUIDANCE

It ks best to avold Interactions with rare or endangered species unless there is
absolutely no possibility of adverse effects.

Compensatery contributions my include tour aperaters providing logistical
support (e.g. free trips) to researchers/managers etc.

{1) The concept of custarmer satisfaction it dharified in the glosiry, according te UNWTD indicators and GRI
eriterio.

(2] Infrastructure: improvement ar maintenance of community public institutions and physical plart freods,
I'.H]‘l.ﬂ!'lfuﬂﬂ,, Sewoqe fréairment, Ete ).

(3] The sigring af the code of eonduct fram UNWTDO, UNICEF, ECPAT, ete. is evidence of implementation of

{4) “The terem ‘chitd labar” it aften defined os wark that deprives children of their childhood, their patential
and their dignity, and that i karmful o physical ond mental developrment. 1 refers to work that is
mmentally, ghysically, secially ar morally dengerous and harmful to children; and interferes with
their sehaoling by: depriving them of the spportunity to ottend school: abliging them to leove
srhoel premeturely; or requiring them to attempt 1o combine school attendance with excessively
larg and hewmey work.” httpswwew il arg fisee foctsflang— en/flindes bim

(5] Inciuding beachfront and waterfrant pecess

{5) “Groy water” defined in glozsary.

{7} “Proper management of chemicals” defined in glatsary.

() “Wikilife” and “urstoinable we™ defined in glassary.

(3] “Viability of populations™ and “compensatony tantributions” defined in glasseny.
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