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“Defender e melhorar o meio ambiente para as
atuais e futuras geracdes se tornou uma meta
fundamental para a humanidade.”

Estocolmo, 1972.



RESUMO

A comunicacdo ambiental € um instrumento de gestdo nos meios de hospedagem.
No sentido de analisar como a comunicagdo ambiental € internalizada nesses
empreendimentos  turisticos, foi realizada uma pesquisa de carater
exploratorio/descritiva. Para tal, foi utilizada como técnica de coleta de dados o
questionario. O mesmo apresenta perguntas fechadas (de Unica e de mudltipla
escolha) e abertas relacionadas a existéncia da comunicacdo ambiental e de
praticas sustentaveis implantadas nos meios de hospedagem e critérios de selecao
desses empreendimentos pelos hdspedes. Os questionarios foram aplicados para
pessoas que se hospedam comumentemente em meios de hospedagem, (hdspedes
de trés meios de hospedagem) participantes de um evento académico, e para um
grupo de professores Pesquisadores dos Programas de Pés-Graduacdo Stricto
Sensu da Universidade de Caxias do Sul. Os meios de hospedagem estao
localizados no municipio de Canela e de Caxias do Sul. Dentre os meios de
hospedagem selecionados, dois desenvolvem acbes voltadas a gestdo da
sustentabilidade ambiental. Os resultados permitem concluir que a comunicacdo &
escassa nos meios de hospedagem (24,24% das indicacbes). Os meios de
comunicacdo mais utilizados de acordo com os respondentes foram: display ou
placa (17,71%); Informativo (12,15%) e Folder ou manual (11,46%). Dentre as
praticas sustentaveis divulgadas destacam-se: redugdo do consumo de &gua
(17,92%); consumo de agua (12,74%), consumo de energia (10,85%) e reducao do
consumo de energia (10,61%). Também foi possivel identificar que, em geral, as
praticas sustentaveis divulgadas/implantadas nos meios de hospedagem néo sao
fatores decisivos para a escolha dos meios de hospedagem (37,58% nunca
pensaram no assunto). Conclui-se que os esforcos em busca da sustentabilidade
devem ultrapassar a barreira da insignificancia, internalizando na gestdo dos meios
de hospedagem as acdes sustentaveis e socializando-as internamente e
externamente. Nesse sentido a implantacdo da comunicagdo ambiental e sua
constante avaliacdo, permitem estabelecer importantes relacbes entre o servico
turistico e o wusuério, contribuindo com a melhoria continua dos meios de
hospedagem.

Palavras-chave: = Comunicacdo ambiental. Meios de hospedagem. Praticas
sustentaveis.



ABSTRACT

Environmental communication is a management tool in the means of hosting. In
order to analyze how the environmental communication is internalized in these tourist
enterprises, an exploratory / descriptive research was carried out. For this, the
guestionnaire was used as data collection technique. It presents closed questions
(single and multiple choice) and open questions related to the existence of
environmental communication and sustainable practices implemented in the means
of lodging and criteria for the selection of these projects by the guests. The
questionnaires were applied to people who are staying in lodging facilities, guests of
three lodging facilities, participants of an academic event, and to a group of
Professors Researchers of the Stricto Sensu Postgraduate Programs of the
University of Caxias do Sul. The lodging facilities are located in the municipality of
Canela and Caxias do Sul. Among the selected lodging facilities, two develop actions
aimed at the management of environmental sustainability. The results allow to
conclude that the communication is scarce in the means of lodging (24.24% of the
indications). The most used means of communication according to respondents
were: display or plaque (17.71%); Informative (12,15%) and Folder or manual
(11,46%). Among the sustainable practices disclosed are: reduction of water
consumption (17.92%); consumption of water (12.74%), energy consumption
(10.85%) and reduction of energy consumption (10.61%). It was also possible to
identify that, in general, the sustainable practices divulged / implemented in the
means of lodging are not decisive factors for the choice of means of lodging (37,58%
never thought about the subject). It is concluded that efforts for sustainability must
overcome the barrier of insignificance, internalizing in the management of the means
of the lodging the sustainable actions and socializing them internally and externally.
In this sense, the implementation of environmental communication and its constant
evaluation, allow establishing important relations between the tourist service and the
user, contributing to the continuous improvement of the means of accommodation.

Keywords: Environmental communication. Means of hosting. Sustainable practices.
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1 INTRODUCAO

As organizacdes dos mais variados setores da sociedade estdo cada vez
mais preocupadas em atingir e demonstrar um desempenho correto em relacdo a
sustentabilidade ambiental, gerenciando o impacto de suas atividades, produtos e
servi¢os, bem como sua politica e seus objetivos de sustentabilidade ambiental.

Dentre essas organizacdes estdo os empreendimentos turisticos. Em 2017,
o turismo mundial superou as expectativas de crescimento com 1.322 bilhdes de
viajantes internacionais, o que significa um aumento de 7% em relacdo a 2016,
representando o melhor resultado em sete anos (Organizagdo Mundial do Turismo,
2018). Os dados apontam para a capacidade do setor, que, apesar das dificuldades
econdmicas e politicas, movimentou US$ 7,6 trilhdes em 2017, representando 10%
de toda a riqueza gerada na economia mundial, conforme dados da Word Travel
&Tourism Council (WTTC, 2017). Além disso, o setor de turismo é responsavel por
292 milhdes de empregos, o0 equivalente a um em cada dez na economia global.

O crescimento que ocorreu em 2017 foi percebido por varios destinos que
vinham se destacando pelo turismo nos ultimos anos e, também, por outros que se
recuperaram das quedas sofridas em anos anteriores. Os resultados foram, em
parte, impulsionados pela recuperagcdo econdmica mundial e pela forte demanda
registrada em mercados emissores, tanto tradicionais como emergentes, destacando
aumentos da despesa turistica no Brasil e na Russia apos anos de queda (OMT,
2018). A Europa, tendo os destinos mediterraneos na lideranga, registrou um
aumento de 8% em relacdo ao ano anterior, igual ao continente africano, que
consolidou a recuperacéo iniciada em 2016. A Asia e o Pacifico contabilizaram 6%
de turistas a mais, e o Oriente Médio, 5% (OMT, 2016).

De acordo com a (WTTC, 2017) o turismo nas Américas do Norte, Central e
do Sul foi de, 207 milhdes de turistas internacionais. A Ameérica do Sul obteve o
melhor resultado com (7%), seguido por América Central e Caribe (4%), com este
altimo demonstrando sinais claros da recuperacao do turismo apos os furacdes Irma
e Maria. Na América do Norte houve um crescimento de 2%; os bons resultados do
México e do Canada contrastaram com uma diminui¢cdo pela procura de turismo nos
Estados Unidos, considerado o maior destino do continente.

No Brasil, a participacdo direta do turismo na economia foi de US$ 56,8
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bilhdes em 2016, o equivalente a 3,2% do PIB Mundial. J& a contribuicdo total do
setor foi de US$ 152,2 bilhdes, (8,5% do PIB nacional). A WTTC estima um
crescimento de 3,3% até 2027, chegando a contribui¢do total do setor na economia
em 9,1% do PIB, o equivalente a US$ 212,1 bilhdes (WTTC, 2017).

Tendo em vista a consolidacdo da atividade econdémica no turismo, o setor
hoteleiro, consequentemente, tem responsabilidade na implantacdo de acgoes,
praticas ou programas de sustentabilidade ambiental, a fim de evitar problemas de
ordem social, ambiental e cultural ao longo de seu desenvolvimento. Uma vez que
ha,nos meios de hospedagem, demandas por alimentos, agua e energia,
proveniente de fontes ndo renovaveis,esses estabelecimentos devem atentar para
0S possiveis impactos ambientais.

Quando o assunto € sustentabilidade ambiental, o dialogo entre os meios de
hospedagem e o hospede pode ocorrer por meio da divulgacdo das praticas
ambientais inseridas nesses contextos. Ao divulgar as praticas ambientais estaria
demonstrando o seu compromisso com a preservacdo do meio ambiente, dado que
tais praticas poderiam colaborar de maneira ativa e permanente, na disseminacéo
de informacdes sobre o impacto da atividade turistica no meio ambiente.

Diante disso, este estudo busca responder as seguintes questdes: a
comunicacdo ambiental esta implantada nos meios de hospedagem?Quais 0s meios
de comunicacdo que sao utilizados nos meios de hospedagens? Quais as
acOes/praticas sustentaveis, que sao divulgadas nos meios de hospedagem?

A Comunicagcdo ambiental pode ser desenvolvida, mediante normas
técnicas, tais como NBR 14.063 (2009), NBR 15.401(2014) e NBR 14.001 (2015)
sendo estes, um dos requisitos minimos para que os empreendimentos hospitaleiros
possam planejar, e operar as suas atividades através de principios ambientais
sustentaveis. Dentre tantas diretrizes, a comunicacdo ambiental € uma que poderia
ser utilizada pelas organizagbes. Segundo a Norma NBR 14063 (2009, p.1), a

comunicagdo ambiental é definida como:

Um processo que uma organizacdo conduz para fornecer e obter
informacao e para estabelecer um didlogo com partes interessadas, internas
e externas, a fim de encorajar um entendimento compartilhado sobre
guestdes, aspectos e desempenho ambientais.

Para Gen¢ (2016), a comunicacdo € essencial na vida das pessoas,

independentemente da &rea de atuacdo, seja em Economia, Administracdo, Direito
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seja em Educacdo. Ainda, para a mesma autora, ndo se adquire habilidade de
comunicacdo de uma forma direta, pois € um processo social que se inicia na
infancia e acompanha as pessoas até o fim de seus dias. Em qualquer plano ou
estratégia ambiental sustentavel, a comunicacdo desempenha um papel vital, tanto
interno, como externamente.

Em uma pesquisa realizada no Banco de Dissertagbes e Teses da CAPES
(CAPES, 2018) foram localizados 61 trabalhos relacionados ao tema “comunicacao
ambiental”, distribuidos nas seguintes areas: Ciéncias Ambientais, Comunicacao,
Engenharia de Producdo, Administracdo e Turismo, Ciéncia da Computacédo, e
Ensino e Engenharia Elétrica. Nao foi localizado nenhum na area de Engenharia
Sanitaria.

O tema da pesquisa “Comunicacdo Ambiental” discorre dentro do projeto de
pesquisa institucionalizado na Universidade de Caxias do Sul - UCS “Gestdo do
turismo: requisitos da sustentabilidade como critérios de selecdo de meios de
hospedagem.”. A escolha ocorreu a partir do entendimento de que ha interfaces
relacionadas as areas de Comunicacdo, Ciéncias Ambientais, Engenharias e
Administracdo e Turismo. Independente da area de atuacdo das organizacles as
mesmas deveriam seguir um plano de comunicacdo ambiental para atender as suas
necessidades e a dos envolvidos com suas atividades.

Nesse sentido, a contribuicdo desta pesquisa € relevante, pois busca-se
verificar se ocorre a comunicagao sobre as questdes ambientais, quais 0s meios que
estdo sendo utilizados para tal fim, e o como essa comunicagdo ambiental é
divulgada nos meios de hospedagem para, desse modo, entender como 0s
hospedes recebem as informacdes sobre as praticas sustentaveis.

Esta pesquisa podera contribuir para que novos planejamentos e acdes
sejam realizados no ambito da gestdo ambiental, podendo ser utilizada como
instrumento para 0s gestores que atuam na area de hospedagem e ou gestores das
mais variadas areas; bem como este estudo pode servir como fonte de pesquisa

para o0 meio académico
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2 OBJETIVOS DA PESQUISA

Para resolver a questdo de pesquisa, faz-se necesséario a definicdo dos
objetivos da investigacdo, ou seja, 0 objetivo norteara a direcdo geral do estudo
(COLLIS; HUSSEY, 2005). Dessa forma, o0 objetivo geral sera descrito na secédo 2.1

e os especificos na se¢éo 2.2.

2.1 OBJETIVO GERAL

Analisar como ocorre a comunicagao ambiental nos meios de hospedagem.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) ldentificar como as informacdes sobre a implantacdo da comunicagao
ambiental em meios de hospedagem é divulgada para os héspedes;

b) Identificar os meios de comunicacdo utilizados nos meios de
hospedagem,;

c) identificar as informacdes dos hospedes sobre as acbBes e praticas
sustentaveis implantadas nos meios de hospedagem,;

d) descrever as acdes e praticas observadas pelos hospedes nos meios em

gue se hospedam.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Para o melhor entendimento e acompanhamento da pesquisa, € necessario
apresentar os elementos que dardo suporte a coleta e andlise dos dados como
conceitos e teorias. Dessa forma, serdo apresentados 0s conceitos sobre o

desenvolvimento sustentavel e a comunica¢cdo ambiental nas organizagdes.

3.1 DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

De acordo com Garcia e Santiso (2010), a partir dos anos 90, as
organizagbes deixam de buscar somente objetivos econdmicos e financeiros e
comecam a inserir, dentro dos seus objetivos, uma responsabilidade social baseada
na defesa do meio ambiente e na racionalidade do consumo de energia.

Com isso, surge a filosofia da Responsabilidade Social Empresarial (RSE),
na qual incorporadas as trés dimensbes do desenvolvimento sustentavel da
organizacao: econdmica, social e ambiental.

A reducdo dos problemas ambientais exige uma nova postura dos
empresarios e administradores, 0s quais devem passar a considerar essas questdes
em suas decisbes administrativas. Segundo Barbieri et al. (2010), o aumento do
senso de responsabilidade global sobre o meio ambiente vem transformando as
organizacdes, fazendo ajustarem seu modelo de gestdo ambiental para os novos
tempos.

Nesse sentido, a gestdo se orienta para a satisfagdo das demandas dos
diferentes grupos de interesse e das exigéncias do desenvolvimento sustentavel que
consolida as instituicdes e assegura sua projecao de futuro.

Mas o que é sustentabilidade ambiental? Como inserir a “sustentabilidade
ambiental” na préatica das organizagbes? A NBR 15.401 (ABNT,2014, p.5) define
sustentabilidade como o “uso dos recursos de maneira ambientalmente responsével,
socialmente justa e economicamente viavel, de forma que o atendimento das
necessidades atuais ndo comprometa a possibilidade de uso pelas futuras
geracoes.”.

Por causa disso as organizacdes estao sendo desafiadas a produzirem com

responsabilidade e a encontrar uma maneira, mais sustentavel de fazerem uso dos
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recursos naturais, para, assim fazerem mais e melhor, buscando desperdicar o
minimo possivel, incentivando o reuso, realizando descartes corretamente e
impulsionando a¢des conscientes.

De acordo com Moura (2011), no decorrer da evolucdo da humanidade, o
homem sempre fez uso de todos os recursos naturais disponiveis sem nunca se
preocupar em economizar ou descartar de uma maneira correta os residuos por ele
gerados, uma vez que tudo era abundante na natureza. Com o crescimento das
atividades econdmicas, a demanda de consumo aumenta e parte dos recursos
utilizados ndo é de fontes renovaveis e estdo ficando escassos na natureza. Com
isso, verifica-se que ndo h& mais condi¢des de continuar a extrair da natureza, sem
haver a preocupagdo com o destino dos residuos gerados.

A Revolucao Industrial transformou mundialmente a forma de produzir bens
de consumo, e com isso passou a explorar de uma maneira descontrolada as
riquezas naturais. A pressdo de uma sociedade capitalista que busca cada dia mais
0 lucro e o melhor desempenho leva a um consumo sem controle atingindo
diretamente o meio ambiente, gerando impactos ambientais negativos de dificil
recuperacao e muitas vezes irreversiveis (TRIGUEIRO, 2012).

Concernente a isso, Nascimento (2012) reitera que houve, ainda, uma
crescente aceleracdo no consumo dos recursos naturais, os quais foram explorados
de forma desordenada, provocando um resultado negativo ao meio ambiente e ao
homem. Porém ha gestdo ambiental a qual se fundamenta em um conjunto de
medidas e procedimentos bem definidos que, se adequadamente aplicados,
permitem controlar os impactos incorporados por um empreendimento sobre o meio
ambiente (MOURA, 2011).

De 25 a 27 de setembro de 2015, reuniram-se, em Nova lorque, os chefes
de Estado, os quais aprovaram os 17 objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
Global, os quais visam a direcionar o0 mundo para um caminho sustentavel e
resiliente (AGENDA- 2030):

a) acabar com a pobreza em todas as suas formas, em todos os lugares;

b) acabar com a fome, alcancar a seguranca alimentar e melhoria da
nutricdo e promover a agricultura sustentavel;

c) assegurar uma vida saudavel e promover o bem-estar para todos, em
todas as idades;

d) assegurar a educacéo inclusiva e equitativa e de qualidade, e promover



e)

f)

p)

a)
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oportunidades de aprendizagem ao longo da vida para todos;

alcancar a igualdade de género e empoderar todas as mulheres e
meninas;

assegurar a disponibilidade e gestao sustentavel da 4gua e saneamento
para todos;

assegurar o acesso confiavel, sustentavel, moderno e a preco acessivel
a energia para todos;

promover o crescimento econdmico sustentado, inclusivo e sustentavel,
emprego pleno e produtivo e trabalho decente para todos;

construir infraestruturas resilientes, promover a industrializagdo inclusiva
e sustentavel e fomentar a inovacao;

reduzir a desigualdade dentro dos paises e entre eles;

tornar as cidades e os assentamentos humanos inclusivos, seguros,
resilientes e sustentaveis;

assegurar padrdes de producdo e de consumo sustentaveis;

tomar medidas urgentes para combater a mudanca do clima e seus
impactos;

conservagao e uso sustentavel dos oceanos, dos mares e dos recursos
marinhos para o desenvolvimento sustentavel;

proteger, recuperar e promover 0 uso sustentavel dos ecossistemas
terrestres, gerir de forma sustentavel as florestas, combater a
desertificacdo, deter e reverter a degradacao da terra e deter a perda de
biodiversidade;

promover sociedades pacificas e inclusivas para o desenvolvimento
sustentavel, proporcionar o0 acesso a justica para todos e construir
instituicBes eficazes, responsaveis e inclusivas em todos os niveis;
fortalecer os meios de implementacdo e revitalizar a parceria global
para o desenvolvimento sustentavel (AGENDA -2030, ndo paginado).

Os 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e as 169 metas que

foram anunciados, em setembro de 2015, demonstraram a escala e a ambicéo desta

nova Agenda universal (AGENDA-2030). Uma das preocupacdes apontada pelos

representantes de ESTADOS na ONU foi 0 esgotamento dos recursos naturais, 0S

impactos negativos da degradacdo ambiental, incluindo a desertificacdo, as secas, a

degradacéo dos solos, a escassez de agua doce e a perda de biodiversidade que

acrescentam e intensificam a lista de desafios que a humanidade enfrenta

(AGENDA-2030).

O objetivo 12 da Agenda se refere a “assegurar padrbes de producéo e de

consumo sustentaveis dentre eles esta”

a)
b)

c)

d)

e)

até 2030, alcangar a gestéo sustentavel e o uso eficiente dos recursos
naturais;

até 2030, reduzir substancialmente a geracao de residuos por meio da
prevencdao, reducao, reciclagem e reuso;

incentivar as empresas, especialmente as empresas grandes e
transnacionais, a adotar praticas sustentaveis e a integrar informacdes
de sustentabilidade em seu ciclo de relatérios;

promover praticas de compras publicas sustentaveis, de acordo com as
politicas e prioridades nacionais;

até 2030, garantir que as pessoas, em todos os lugares, tenham
informacdo relevante e conscientizacdo para o0 desenvolvimento
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sustentavel e estilos de vida em harmonia com a natureza;

f) desenvolver e implementar ferramentas para monitorar os impactos do
desenvolvimento sustentavel para o turismo sustentavel, que gera
empregos, promove a cultura e os produtos locais (AGENDA -2030, ndo
paginado).

De acordo com Peres e Rezende (2011), a insuficiéncia dos recursos
naturais € uma preocupacao cada vez mais presente no cotidiano das pessoas. A
ameaca da falta de recursos, como, por exemplo, a escassez da &agua, traz
discussdes sobre a dimensédo ambiental, com a finalidade de que sejam realizadas
acOes que garantam uma condicdo minima para a preservacao do meio ambiente e
para dar continuidade a existéncia dos seres vivos na Terra.

Para Valle (2012), a gestdao ambiental requer um comprometimento da alta
administracdo da organizagdo, estabelecendo uma politica ambiental clara e
objetiva. Ainda, para o autor, o conceito de desenvolvimento sustentavel deveria
estar presente em todas as areas de conhecimento e ser aplicado de forma objetiva
nos processos de gestdo empresarial.

Um estudo realizado por Terres e Branchi (2013) destaca que as
organizacbes despertaram para ac¢bes de sustentabilidade ambiental,
desenvolvendo o marketing verde nessas instituicbes, mostrando que essa
tendéncia esta comecando a se tornar uma realidade. Para os autores, esse
movimento estd ocorrendo por diferentes motivos internos e externos das
organizacdes.Eles ainda afirmam que o aspecto legislativo contribui para as
organizacdes tornarem-se mais sustentaveis, uma vez que atender aos requisitos
legais evita sancfes, porém, o simples fato das organizacdes adotarem praticas
ambientais sustentaveis ndo garante que serdo, de fato, ambientalmente
sustentaveis. Dentre os mais variados segmentos econdmicos esta o turismo com o
crescimento exponencial. De acordo com a NBR 15.401 (ABNT, 2014):

O turismo é um dos maiores segmentos econdémicos do mundo, que cada
vez mais vem sendo objeto de atencdo em relacdo a sua potencial
contribuicdo para o desenvolvimento sustentavel e ao mesmo tempo quanto
aos impactos que pode provocar nos campos ambiental, sociocultural e
econdmico (ABNT, 2014).

Para Tarlombani (2005), o crescimento e a diversificagdo do turismo, ao

longo das ultimas décadas, contribuem para que cada vez mais essa atividade
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fomente o desenvolvimento econdmico dos paises e regides de todo o mundo. Mas,
apesar disso, surgem questionamentos sobre os problemas da degradacéo
ambiental.

Com isso, ressalta-se que as acdes e praticas ambientais devem estar
inseridas nos meios de hospedagem. Freitas e Almeida (2010) apontaram, em sua
pesquisa, que a questdo ambiental esta em processo de evolucdo, dado que o nivel
de sensibilizagdo das pessoas, quanto aos temas relacionados com o0 meio
ambiente, tem crescido nas ultimas trés décadas. Os autores ainda destacaram que
a adocao de acbes ambientais ja esta sendo inserida nos meios de hospedagem e
comecam a despertar o interesse do hdspede, concluindo que o proprio hospede
admite que nédo desenvolve acdes ambientais no seu dia a dia e que essas acoes
nao sao relevantes na hora da escolha do meio de hospedagem.

Entretanto, Oliveira (2013) salienta em sua pesquisa realizada nos meios de
hospedagem certificados pelo sistema de gestdo da sustentabilidade, que, apesar
de haver reflexos positivos no desempenho econémico, ambiental e social nesses
empreendimentos, as politicas e os programas do governo para o turismo ainda
necessitam atribuir um peso maior a sustentabilidade socioambiental. Portanto, o
reconhecimento e as conexdes entre organizagdes e pessoas sdo fundamentais, e
por meio de uma comunicacdo eficaz sobre a sustentabilidade podera haver uma
mudanca cultural para que se construa, de fato, a sustentabilidade nas
organizacoes.

De Conto et al. (2013), ao realizarem uma pesquisa em meios de
hospedagem, na cidade de Caxias do Sul, a qual estid localizada na Regido
Nordeste do estado do Rio Grande do Sul, conhecida como a Regiao Uva e Vinho,
observaram que o compromisso com o0 meio ambiente, de maneira geral, ndo € um
critério de selecao do héspede no momento de escolha do meio de hospedagem.

Os resultados da pesquisa demonstraram que 56,6% dos hdspedes nao
guestionam os meios de hospedagem sobre suas praticas ambientais, e 25,6%
nunca pensaram em questionar. Somente 17,1% indagam sobre as praticas e as
politicas ambientais antes e durante a estadia. Para os autores, 0s meios de
hospedagem devem realizar acdes proativas no que se refere a educacao
ambiental, de tal modo que envolva o hdspede, ou seja, evidencie de alguma

maneira o que esta sendo realizado em prol do meio ambiente.
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Nesse contexto, deve-se buscar, através de uma gestdo ambiental
competente e, principalmente, por meio de ferramentas de comunicacdo, expor e
sensibilizar os héspedes sobre as praticas ambientais, atendendo as normas NBR
15401 (ABNT, 2014) e a NBR 14.063 (ABNT, 2009).

Diante disso, os meios de hospedagem devem identificar os recursos
internos mais relevantes e explora-los da melhor maneira possivel, para
posteriormente, desenvolverem o aperfeicoamento desses recursos, gerando

vantagens competitivas diante da perspectiva da demanda externa.

3.2 COMUNICACAO AMBIENTAL NAS ORGANIZACOES

A Comunicagdo Ambiental comecou a ser desenvolvida no inicio na década
de 1970, nos paises altamente industrializados, em particular nos Estados Unidos.
Na América Latina, a partir da década de 1980, comecaram a ser realizadas
algumas pesquisas educativas desenvolvidas por Organizacdes néo
Governamentais (ONGS), surgindo as primeiras publicacdes e jornais especializados
gue buscavam dar respostas aos crescentes problemas ambientais (BEDREGAL,
2002).

No Brasil, a primeira lei especifica sobre meio ambiente surgiu apenas em
1981, com a Politica Nacional de Meio Ambiente. A partir da democratizacdo das
informacgdes, as organizagfes passam a implantar procedimentos e tecnologias no
sentido de controlar seus impactos ambientais. Desse modo, a responsabilidade
socioambiental passa a ser cada vez mais inserida na pauta dos interesses da
sociedade, fazendo com que as empresas fiquem atentas e comprometidas com
uma mudanga organizacional relacionada a esse tema. Considerando a influéncia da
comunicacdo nos empreendimentos e a responsabilidade com as praticas
socioambientais, as informacdes sobre a sustentabilidade devem estar presentes
nos diferentes meios de comunicagao das organizagdes (NASCIMENTO, 2012).

A Comunicacdo Ambiental podera ser utilizada em larga escala nas
organizacdes, remetendo a praticas ou produtos que tenham relacdo com a
conservacao do meio ambiente NBR 14063 (ABNT, 2009). Entdo qual € o papel da

comunicacdo ambiental?
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De acordo com Ramos (1996), a comunicagdo é responséavel pela ampla
propagacdo de informacdes sobre a problemética ambiental, pois € por meio da
disseminacao de informacfes que se da o elemento de ligacdo entre o emissor e 0
receptor, buscando constituir uma base de interpretacdo comum. Para Bueno (2015,
p.51) “a comunicacao é vista sob uma perspectiva ampla, e tem um papel importante
a desempenhar no processo de conscientizagdo e de mobilizacdo para a
sustentabilidade ambiental.”.

Segundo Cox (2010, p.5), “é um dever ético da comunicacdo ambiental em
aumentar a capacidade da sociedade de responder adequadamente aos sinais
ambientais relevantes para o bem-estar das comunidades humanas e dos sistemas
bioldgicos naturais.”. Para Lima et al. (2015, p. 83), € necessario “um olhar mais
amplo para um processo circular: utilizar a midia como ferramenta comunicacional e
como esfera de debate publico.”. Os autores destacam que ao inserir acdes
comunicacionais, haverqd uma dimensdo mais ampla para abordar a comunicacao
ambiental.

Com relacao a Lei Federal n° 9.795, de 27 de abril de 1999 (BRASIL, 1999),
que dispde sobre a Educagdo Ambiental, estabelece, em seu artigo 3°, que cabe
“aos meios de comunicacédo de massa, colaborar de maneira ativa e permanente na
disseminacdo de informacfes e praticas educativas sobre meio ambiente e
incorporar a dimensdo ambiental em sua programacao.”.

Terres e Branchi (2013) evidenciam que ha um aumento expressivo sobre as
acOes voltadas para o “marketing verde” no que se referem as publicacbes e
reportagens sobre “os produtos verdes” ha uma busca progressiva no meio
empresarial de vincular a imagem da empresa com a preservacao do meio ambiente
para dar mais credibilidade aos servigcos prestados.

Gen¢ (2016, p. 511) destaca que: “A comunicagdo € um processo
bidirecional em que o receptor e o transmissor podem participar a0 mesmo tempo; o
emissor sabe como sua mensagem é entendida pelo feedback do receptor.”. De
acordo com Maio (2016), o conteudo transmitido, pelos meios de comunicacéo,
passa por um processo de interpretacdo depois de atingir o receptor, de forma
individual ou coletiva e circula por novos fluxos comunicacionais.

No entanto, Lima et al. (2015) salientam que h& uma diferenca entre
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“comunicacdo do meio ambiente” e “comunicacdo ambiental’. Enquanto a primeira
trata de temas relacionados ao meio ambiente, a segunda se constitui como
interface entre a transmisséo e a recepg¢ao, apostando-se em uma comunicacao
mais atenta aos principios socioambientais e que ultrapasse a ideia de que o meio
ambiente é apenas mais um tema que deva ser abordado no campo da
comunicacdo. A comunicacado ambiental € um processo fundamental para confrontar
os dilemas postos.

Para Oliveira e Nader (2007, p.10), “a comunicacdo exerce um papel
fundamental e € utilizada estrategicamente como forma nédo sé na disseminacao das
informacdes, mas também como um instrumento de educagdo ambiental interna e
externa.” A comunicagdo serve como instrumento de mudanga e, se bem
direcionada, catalisa a adesdo de colaboradores, uma vez que é inegavel a
importancia do planejamento da gestdo da sustentabilidade nas organizacgdes.

De acordo com Novaes (2013), havendo uma atuagdo conjunta entre os
meios de hospedagem e os servigcos prestados em relacdo a atividade do turismo, a
comunicacdo ambiental podera ser um instrumento para disponibilizar informacdes
relacionadas a preservacdo do patriménio natural, por meio de contato direto e de
vivéncias harmonicamente atreladas ao patrimonio cultural, possibilitando momentos
de sensibilizacdo e de aprendizagem ao hospede durante os servigos turisticos
prestados. Com isso, é possivel destacar a importancia de estudos voltados a
comunicacdo ambiental, no sentido de evidenciar lacunas e tendéncias sobre o tema
na academia e, como decorréncia, auxiliar na intervengcdo no ambito dos servigos
prestados pelos meios de hospedagem.

Belinazo e Arendt (2007) concluiram que as organizacdes precisam criar,
com base em suas estratégias de comunicagdo, um ambiente capaz de estabelecer
um clima de confianca e de interacdo social, aberto a discussoes, para que, a partir
do consenso, as acdes estratégicas realizadas otimizem o desempenho
organizacional e assegurem, também, o sucesso de estratégias em defesa do meio
ambiente.

Considerando que a informacdo € uma variavel que define a conduta das
pessoas em relacdo ao meio ambiente (MANDELLI, 1997), € importante que esta
seja confiavel, para que possa ser sociabilizada constantemente, atendendo a

necessidade de esclarecer e sensibilizar as pessoas sobre suas acdes para com o
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meio ambiente.

Sendo assim, a comunicacdo, dentro das instituicdes, consolida-se em
processo sistematico e estratégico, que contempla fatores do ambiente interno e
externo das corporagcdes. Com o intuito de que as politicas ambientais
organizacionais sejam consideradas por todos o0s niveis hierarquicos, a
comunicacado interna deve ser consoante com o planejamento estratégico e com as
praticas adotadas pela organizacdo (GONZAGA, 2005). Para que tal objetivo seja
atingido,faz-se necessario que haja compromisso tanto na elaboracdo do
planejamento como na execuc¢do das acbes propostas por este.

Segundo Daddi et al. (2011), a preocupagdo em inserir a comunicagao
ambiental nas organizacfes levou a Internacional Organization for Standardization
(ISO) a implementar o padrao ISO 14063 para regulamentar essa questdo. O
objetivo da NBR 14063 (ABNT, 2009) € auxiliar as organizacbes a realizar
comunicagcbes ambientais internas e externas por meio de um conjunto de
principios, politicas e diretrizes estratégicas oferecendo as empresas um meio para
que estas pudessem planejar e realizar a sua propria politica de comunicacéo
ambiental. Ainda, para Daddi et al. (2011) é importante monitorar e ouvir as opinides
e preocupacdes ambientais de seu publico, levando a um enriquecimento mutuo,
considerando que a responsabilidade com a sustentabilidade ambiental deveria ser
tanto daqueles que oferecem servicos como dos que fazem uso destes.

A NBR 14.063 (ABNT, 2009) fornece uma organizacao das diretrizes gerais,
da politica e das estratégias e atividades relacionadas com a comunicacdo
ambiental, seja interna seja externa. Essa norma usa abordagens comprovadas e
reconhecidas para a comunicacdo, adaptadas as condicdes especificas existentes
na comunicacdo ambiental. Ela se aplica a todas as organizacbes que,
independentemente de seu porte, tipo ou localizacdo, estrutura, atividades, produtos
e servicos tenham ou ndo um sistema de gestdo ambiental implementado.

Oliveira (2015), ao realizar um estudo com uma organizacdo de médio porte,
expbe que a comunicacao interna, dentro das organizagcdes € um grande desafio,
pois ha a necessidade de construir dentro da cultura desta uma comunicacao eficaz,
em que a interacdo entre colaboradores e gestores seja indispensavel.

Para inserir esse processo comunicativo na organizacdo, destaca-se na

NBR ISO 14063 (ABNT, p. 2) que, “a meta geral da comunicacdo ambiental, deve
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ser consistente com a politica de comunicacdo ambiental que uma organizacéo
estabelece para si mesma como parte de sua estratégia de comunicacdo ambiental”.

Apos analisar essa norma, Oliveira (2015) concluiu que as formas de
comunicacao que privilegiam o dialogo trazem uma maior participacado dos publicos-
alvo e que podem se tornar instrumentos educadores mais efetivos. Quanto a
aplicacdo da norma NBR ISO 14063, esta é de carater pratico e pragmatico e busca
ter uma linguagem mais simples para aqueles que nao sdo da area de
Comunicacao. Ainda, para Oliveira (2015), a comunicacdo direta entre gestores e
trabalhadores se bem trabalhada, pode dar muitos frutos a organizacdo na criacédo
da sua cultura organizacional.

No que tange a comunicacdo ambiental, Aparicio (2016) diz que para
promover a modernizacdo e inovacdo na gestdo das organizacbes, faz-se
necessario que os empresarios déem a devida atencédo aos aspectos relacionados a
cultura, a ética, ao planejamento estratégico, a responsabilidade social e a economia
globalizada, integrando-os a comunicacdo, uma vez que devem fazer parte dos
objetivos do empreendedor. Além disso, ele afirma que a comunicacao é parte de
tudo que envolve a relacdo do ser humano com o meio ambiente, e essa relacéao
parece estar distante, concluindo que é necesséario fazer uma comunicacao
adequada para promover o surgimento de novos valores e atitudes em relacdo a
natureza, buscando uma estratégia de adaptacdo humana para os desafios que se
apresentam nesse aspecto.

A toleréncia e as trocas reciprocas das pessoas e dos grupos que compdem
as empresas, tanto interna quanto externamente, vém sendo trabalhadas de
maneira a fazer com que a comunicacdo sobre a sensibilizacdo para com o0 meio
ambiente seja clara e ética para todos os envolvidos (BELINAZO; AREND, 2007).

Logo, a comunicacdo dos principios e ac¢des internas da organizagdo
configura-se como uma ferramenta de educacdo ambiental junto aos colaboradores
e clientes, incentivando a adocgdo de praticas sustentaveis e propiciando uma
imagem empresarial positiva (GONZAGA, 2005).

De Conto et al. (2013) destacam que a educacdo ambiental nos meios de
hospedagem deveriam integrar um processo permanente e continuo nos meios de
hospedagem, de modo a levar os colaboradores e hoéspedes a refletirem

criticamente sobre seus papeis em relacdo a prevencdo do impacto ambiental
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decorrente das atividades do empreendimento.

Conforme alega Moura (2011), dado que a gestdo ambiental se fundamenta
em um conjunto de medidas e procedimentos bem definidos que, se
adequadamente aplicados, permitem controlar os impactos incorporados por um
empreendimento sobre 0 meio ambiente, é fundamental que se perceba como se
desenvolvem as atividades administrativas e operacionais da organizagéo, para ,
desse modo, abordar os problemas ambientais decorrentes dessa atuagao ou para
evitar que eles ocorram no futuro, através de uma comunicacao eficiente.

No entanto, hd um desafio para estabelecer uma comunicacdo adequada,
que venha ao encontro da preservacdo do planeta. E importante que sejam
considerados diferentes fatores, como por exemplo, o publico para o qual esta sendo
informada a mensagem. Segundo Fortes (2003, p. 241): “a comunicacédo dirigida é
perfeitamente determinada, selecionada e controlada pelo emissor das
informacdes.”. Assim, a dimensdo ambiental esta inserida nos interesses da
sociedade, as organizacdes sofrem influéncias do ambiente externo e apresentam
inUmeras situacées mutaveis e evolutivas.

Em estudo realizado por Oliveira e Nader (2007), as empresas estdo
passando por um momento de transi¢cdo e ajustes, 0s quais incluem o tratamento do
meio ambiente, tanto como questdo estratégica e de vantagem competitiva, quanto
na busca de solucdes para os problemas ambientais atuais e futuros. Nesse sentido,
0s meios de hospedagem também sdo desafiados a encontrarem novas formas de
organizacdo e de administracdo que atendam as exigéncias ambientais, de maneira
que seja possivel conciliar a expansdo econbémica e o avango tecnolégico com a
preservacao ambiental (DE CONTO et al., 2015).

Segundo Brevini (2016), a conservacdo do meio ambiente tornou-se uma
questdo social e politica fundamental para toda a populacdo. Lima et al. (2014)
entendem que ha um discordancia entre as possibilidades e as potencialidades da
Comunicagdo Ambiental e seu real alcance em uma sociedade na qual o
consumismo esta cada vez mais presente devido a globalizacao.

Com todos os movimentos que vém ocorrendo em prol de um meio ambiente
sustentavel, e o despertar dos consumidores para um mundo com menores impacto
ambiental, deve-se buscar sensibilizar o hdspede. Diante disso em um futuro

proximo, as exigéncias se tornardo tao intensas no que diz respeito a preservagao
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do meio ambiente que as certificacdes serdo o maior diferencial para os meios de
hospedagem (FREITAS; ALMEIDA, 2010). Cabe destacar, também que a dimenséo
ambiental é parte da gestdo da sustentabilidade e que, portanto, deve ser integrada
a dimensédo econdmica e social nesses servicos de turismo.

Em relacdo a conscientizacdo das pessoas, consta na NBR 15.401 (ABNT,
2014, p.9):

As pessoas que executam o trabalho sob o controle do meio de
hospedagem devem estar conscientes: da politica de sustentabilidade; da
sua contribuicdo para a eficacia do sistema de gestdo da sustentabilidade,
incluindo os beneficios da melhoria do desempenho da sustentabilidade;
das implicacdes de ndo conformidades com os requisitos do sistema de
gestdo da sustentabilidade e das potenciais consequéncias da
inobservancia de procedimentos operacionais especificados e dos impactos
ambientais, socioculturais ou econdmicos significativos, reais ou potenciais,
de suas atividades. (ABNT, 2014).

Assim como apresentado na NBR 14.001 (ABNT,2015), a comunicacao
interna e externa das organizagbes: devem estabelecer, implementar e manter
processo(s) necessario(s) para comunicagdes internas e externas pertinentes para o
sistema de gestdo ambiental, incluindo questdes sobre o qué comunicar; quando
comunicar; com guem comunicar; € Como comunicar.

Ainda, a NBR 15.401(ABNT, 2014), também estabelece as diferentes formas
de comunicacédo para a gestdo da sustentabilidade, no sentido de fornecer subsidios
a esses empreendimentos turisticos, para estabelecer comunicagdo e engajamento,

apresentando diferentes exemplos a serem analisados e adotados nesses servicos:

a) sensibilizar o cliente no site, sistema de reserva, check in, na unidade
habitacional, em areas sociais, por meio de informacfes verbais,
display, placa, folder ou manual.

b) realizar agbes de educacdo com a comunidade local, como visita as
instalacdes do meio de hospedagem, palestras, concursos, divulgacao
das praticas adotadas nos meios de comunicac¢éo locais (jornais, radio
etc.)

c) capacitar os colaboradores por meio de reunides, oficinas, cursos,
palestras, semindrios, congressos, programas de voluntariado, entre
outros.

d) realizar a¢gBes conjuntas com outros meios de hospedagem e outros
atores para desenvolvimento sustentavel do destino, como compras
coletivas, coleta de residuos, atividades sociais, entre outras;

e) sensibilizar e estimular fornecedores a implementar préticas
sustentaveis de producdo e fornecimento, através de reunides,
palestras, informativos etc. (ABNT, 2014, p. 27).
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Exemplos dessa natureza, ao serem implantados nos meios de
hospedagem, auxiliam em mudancas comportamentais de seus hdéspedes,
colaboradores, fornecedores e alta administracdo. Visto que a informacdo € uma
variavel que determina a conduta das pessoas, a sua divulgacdo €, portanto,
necessaria (DE CONTO et al., 2016).

Ao socializar informacgdes sobre o desenvolvimento de préaticas sustentaveis
(ambientais, socioculturais e econdémicas), os meios de hospedagem exercem o0 seu
papel social, no sentido de sensibilizarem os hdspedes de suas responsabilidades
(DE CONTO et al., 2015), bem como incentiva-los a escolherem lugares tendo como
critérios a sustentabilidade (DE CONTO et al., 2016).

Para Bringmann, De Conto e Prates (2017), ao atender a essas normativas,
a comunicacao contribuira para que os individuos percebam como os meios de
hospedagem estdo evidenciando as informacOes referentes a dimensdo da
sustentabilidade e de que maneira estdo sendo abordadas e incluidas as
preocupacdes com 0s impactos ambientais, sociais, culturais e econdémicos. Nessa
direcdo, e considerando o que estabelece as normativas vigentes, cabe a esses
lugares apresentarem sistemas de comunicacdo que assegurem a participacao
efetiva dos colaboradores, fornecedores e hdspedes, contribuindo para a melhoria
continua de seu sistema de gestao.

Com base nas diferentes contribuicdes apresentadas por diferentes autores,
evidencia-se que a comunicacdo ambiental em uma organizacao,
independentemente da forma de implantacéo, trara resultado quando alinhada aos
objetivos das organizacdes.

Devido a necessidade da construcdo de uma gestdo sustentavel nas
organizacdes, entende-se que as estas devam de alguma forma, comunicar e
evidenciar as ac¢bOes de sustentabilidade que praticam, por meio de diferentes
sistemas de comunicagdo, contribuindo para maximizar o conceito de que o
desenvolvimento econdmico € decorrente da implantacdo de uma gestdo
responsavel que se desenvolve com critérios sustentaveis. Ademais, para que 0s
esforcos em busca da sustentabilidade ultrapassem a barreira da insignificancia, as
acOes sustentaveis precisam ser socializadas pelas organizac¢des, sendo necessario

rever o modelo de comunicacao destas ou a necessidade de construir um modelo.
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Em sintese, a relevancia da comunicacdo ambiental como requisito na
melhoria continua no sistema de gestdo da sustentabilidade dos meios de
hospedagem. Considerando-se que a informacdo € uma varidvel que determina o
comportamento das pessoas, evidencia-se, por meio da pesquisa, que a
comunicacdo ambiental, quando direcionada estrategicamente e com base na
qualidade da informacé&o, auxilia na obtencédo de resultados significativos sobre o

desempenho da sustentabilidade nos meios de hospedagem.
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4 METODOLOGIA

A presente pesquisa teve como objetivo analisar como ocorre a
comunicacdo ambiental nos meios de hospedagem de acordo com as informacdes
de héspedes.

Esta investigacdo teve carater exploratério-descritivo. Na pesquisa
exploratoria, de acordo com Kdche (2012, p. 126), “ndo se trabalha com a relacdo
entre variaveis, mas com o levantamento da presenca das variaveis e da sua
caracterizacdo quantitativa ou qualitativa.”. O autor ainda destaca que: “O objetivo
fundamental de uma pesquisa exploratéria é o de descrever ou caracterizar a
natureza das variaveis que se quer conhecer.” (KOCHE, 2012, p.126). A pesquisa
descritiva, segundo Gil (2008, p. 28) “tem como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou estabelecimento de
relacdes entre variaveis”, a qual, junto com a exploratoria, € realizada habitualmente

pelos pesquisadores sociais.

4.1 SELECAO DOS PARTICIPANTES DA PESQUISA

Para a realizacdo deste estudo foram escolhidos diferentes locais para
selecionar pessoas que se hospedam, comumentemente, em meios de hospedagem
por diversos motivos (turismo, estudos, trabalho, participacdo em eventos, entre

outros).

4.1.1 Caracteristicas dos locais de coleta de dados

4.1.1.1 Meios de hospedagem

A selecdo dos meios de hospedagem teve como critério o cadastro dos
mesmos no Sistema de Cadastro dos Prestadores de Servicos Turisticos —
CADASTUR, 2017.
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Os meios de hospedagem estdo localizados no Rio Grande do Sul. Os
municipios escolhidos foram Canela (RS) e Caxias do Sul (RS). O municipio de
Canela, situado na encosta da Serra Geral, na por¢ao nordeste do estado do Rio
Grande do Sul, compde a Regido das Horténsias, juntamente com 0s municipios de
Gramado, Nova Petropolis e Sdo Francisco de Paula, fazendo com que essa regiao
seja um dos mais importantes polos do sul do Pais, a 126 quildmetros da capital do
Rio Grande do Sul, Porto Alegre. Tem seus limites ao norte, Caxias do Sul; ao sul,
Trés Coroas, ao leste: Sao Francisco de Paula; a oeste, Gramado. Sua coordenada
geografica esta na latitude: 29° 20" 15" e longitude: 50° 53'. (CANELA, 2017).

A cidade tem uma populagao de 39.229 habitantes, dispondo de 4.000 leitos.
Os eventos mais importantes no municipio séo:

a) Rodeio Crioulo Nacional de Canela — em janeiro;

b) Chocofest — em marco e abril,

c) Pascoa em Canela e Semana Santa — em marco e abril;

d) Festa de Nossa Sra de Caravagio — em maio;

e) Temporada de Inverno em Canela — de junho a setembro;

f) Festival Internacional de Teatro de Bonecos — em junho;

g) Festa Nacional da Masica — em agosto;

h) Sonho de Natal — em novembro e dezembro (CANELA, 2017).

O municipio de Caxias do Sul esta situado no Planalto Meridional e é
formado por rochas basalticas, entre o vale do Rio Cai e das Antas, na Encosta
Superior da Serra do Nordeste, possuindo uma area territorial de 1.588,4 km2
(IBGE, 2017).

Caxias do Sul chegou ao titulo de segundo maior polo metalmecéanico do
Brasil. As industrias caxienses fabricam desde pequenas pecas até Onibus e
caminhdes. Importancia econdémica que trouxe reflexos também para os setores de
comeércio e servigos, que se tornaram referéncia para toda a Serra Gaucha. Para
valorizar a producdo local, a Secretaria Municipal da Agricultura, Pecuéaria e
Abastecimento (SMAPA) promove anualmente o concurso Melhores Vinhos e Sucos
de Uva de Caxias do Sul, organiza o Hortiserra e participa ativamente da Festa de
Abertura da Colheita e da Festa da Uva (CAXIAS DO SUL, 2018). O municipio tem

483.377 habitantes, conforme levantamento do IBGE de 2017, e que se consolida
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como o segundo maior municipio do Rio Grande do Sul em numero de habitantes e
em importancia econémica (CAXIAS DO SUL, 2018).

Para o municipio de Canela, foram selecionados dois meios de hospedagem
que realizam acdes de sustentabilidade e que ja foram certificados pela NBR 15401
(ABNT, 2014). Para Caxias do Sul, optou-se por um meio de hospedagem que nao
apresentou certificacdo do Sistema de Gestdo da Sustentabilidade.

O primeiro meio de hospedagem é uma pousada localizada em Canela. O
meio de hospedagem comporta 23 Unidades Habitacionais (UHs) e adota acbes
concretas para a conservacao ambiental, como aquecimento solar, coleta de agua
da chuva e coleta seletiva de residuos solidos, entre outras.

O segundo meio de hospedagem € outra pousada, também localizada em
Canela. A pousada possui 32 UHs e 64 leitos, apresentando acdes de
sustentabilidade tais como, racionalizacéo e reducédo do consumo de agua e energia
elétrica; captacdo e utilizacdo da agua da chuva; adogcdo de produtos
biodegradaveis; uso de energia solar; separagdo de residuo perigoso e destinacao
correta, entre outros.

O terceiro meio de hospedagem esta localizado em Caxias do Sul. O mesmo
possui 87 UHs dispostos em trés configuragdes, Single, Double ou Triple.

Para efeito de organizacdo dos dados os meio de hospedagem foram
denominados de MH (Caxias do Sul ) e de MHS (Canela).

4.1.1.2 Academia — Grupo de professores pertencentes aos Programas de Pos-
Graduacao Stricto Sensu da Universidade de Caxias do Sul e participantes

do Seminario de Pesquisa em Turismo do Mercosul

O evento escolhido foi o Seminario de Pesquisa em Turismo do Mercosul —
SeminTur. O mesmo é organizado pelo Programa de Pds-Graduagdo em Turismo e
Hospitalidade da UCS. Em sua nona edicdo, associado ao Il Hospitalidade em
Colbquio: Pesquisa e Ensino, o Férum de discussdo e fomento a pesquisa em
Turismo e Hospitalidade, ocorreu de 9 a 11 de novembro de 2017, no Campus
Universitario da Regido das Horténsias, em Canela. Participaram do evento
pesquisadores, palestrantes e conferencistas brasileiros e estrangeiros
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A iniciativa ainda reuniu mais de cem pesquisadores em rodas de conversa,
além de promover uma mesa redonda sobre o Movimento Caminho das Araucérias
(UNIVERSIDADE DE CAXIAS DO SUL, 2017).

Com relacdo ao grupo de professores de PoOs-Graduacdo Stricto Sensu
destaca-se que a UCS conta com um total de 203 professores pesquisadores,
sendo que 175 atuam nesses programas nas seguintes areas: Administracdo
Publica e de Empresas, Ciéncias Contabeis e Turismo; Biotecnologia; Medicina I;
Direito; Educacéo; Engenharias I; Engenharias IlI; Engenharias Ill; Ensino; Filosofia;
Historia; Linguistica e Literatura e Materiais.

Na organizagdo dos dados esse grupo foi denominado de ACADEMIA

juntamente com os participantes do evento.

4.2 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A técnica de coleta de dados utilizada foi o Questionario o instrumento

(questionario) foi constituido com perguntas abertas e fechadas de multipla escolha.

4.2.1 Procedimentos para a elaboracdo do questionar io

O questionéario contemplou questdes relacionadas a comunicag¢do conforme a NBR
15401 (ABNT, 2014), que trata da comunicacdo e engajamento de préticas
sustentaveis no turismo, e questbes relacionadas a comunicacdo ambiental, de
acordo com a NBR 14063 (ABNT, 2009). Para a elaboracdo do questionario, foram
considerados estudos do Grupo de Pesquisa “Gestdo da sustentabilidade no
Turismo” da Universidade de Caxias do Sul. A fim de testar o instrumento de coleta
de dados foram selecionadas trés pessoas que viajam e que se hospedam com
frequéncia em meios de hospedagem.

As trés pessoas, ao analisarem o questionario, responderam de forma
positiva sobre o entendimento das perguntas. Assim, esse instrumento tem como
objetivo identificar como ocorre a comunica¢do ambiental em meios de hospedagem
de acordo com as informacbes dos participantes. Dencker (1998) define as

perguntas de um questionario quanto a sua tipologia em:
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a) abertas, sdo aquelas em que o sujeito tem a liberdade para expressar a

sua alternativa,

b) fechadas, sdo aquelas que limitam as respostas as alternativas

apresentadas;

c) semiabertas sdo aquelas em que as perguntas podem ser fechadas e

abertas na continuagéo.

Para a realizacdo desta pesquisa, o questionario foi estruturado com base
na tipologia semiaberta. Certificou-se de que as perguntas fossem de féacil
compreensao e assimilacdo por parte dos hospedes. O questionario esta
relacionado a dados pessoais dos participantes e perguntas especificas

relacionadas a comunicag¢do ambiental nos meios de hospedagem.

4.2.2 Procedimentos para aplicacdo dos questionario s

Apés a escolha dos meios de hospedagem para aplicagdo dos
questionarios, foi agendado, através de contato telefbnico, uma visita nesses
empreendimentos para uma apresentacao sucinta do projeto e de seus objetivos aos
gerentes e/ou gerente/proprietario. Em seguida, foi realizada uma explanagéo sobre
o curso de Mestrado em Engenharia e Ciéncias Ambientais da Universidade de
Caxias do Sul (UCS), bem como a importancia dessa Instituicdo de ensino, no
processo de construcdo do conhecimento.

A aplicagdo dos questionarios aos hospedes dos meios de hospedagem
selecionados ocorreu durante dois eventos no municipio de Canela. A primeira etapa
de aplicacdo dos questionarios aconteceu no Municipio de Canela — RS, entre 12 a
28 de outubro de 2017. Nesse periodo foi realizado o 29° Festival Internacional de
Teatro de Bonecos de Canela.

De 9 a 11 de novembro de 2017 ocorreu a segunda etapa da pesquisa
também no municipio de Canela, durante o VIl SeminTur com os participantes do
eventos que estavam circulando em diversos meios de hospedagem.

A terceira etapa ocorreu de 1° a 10 de dezembro de 2017, com a aplicacao
dos questionarios no meio de hospedagem de Caxias do Sul. A quarta etapa ocorreu
durante o 30° Sonho de Natal - Siga sua Estrela, entre os dias 15 e 31 de dezembro

de 2017 no municipio de Canela.
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Quanto aos meios de hospedagem, os questionarios foram deixados na
recepcdo dos estabelecimentos, conforme concordancia dos gestores. Os
questionarios foram entregues aos héspedes pela recepcdo no momento do check-
in e devolvidos no check-out.

Nas datas agendadas nos meios de hospedagem, realizou-se o
recolhimento de todos os questionarios, independentemente dos mesmos estarem
respondidos, em branco, ou de ndo terem sido entregues aos hdspedes pelos
funcionarios.

A gquinta etapa, de 13 de marco a 4 de abril de 2018, foi realizada com os
professores dos programas de Pos-Graduacdo Stricto Sensu da UCS, na qual foi
utilizada a ferramenta do Google Drive — formularios para pesquisa.

Para os participantes do evento, os questionarios foram distribuidos durante
a realizacdo do mesmo, sendo colocados nas pastas com o material fornecido pelo

evento.
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5 RESULTADOS

De acordo com o regulamento do Programa de Pés-Graduacdo em
Engenharia e Ciéncias Ambientais, da Universidade de Caxias do Sul, a estrutura da
Dissertacao deve apresentar os resultados da pesquisa na forma de artigos.

Sendo assim, encontram-se, na sequéncia, dois artigos: um ja publicado
(Apéndice B) e um a ser submetido a periodico (Apéndice C). O primeiro artigo
intitulado “Comunicacao ambiental: requisito a ser explorado na sustentabilidade dos
meios de hospedagem”, foi aprovado para poéster e apresentacdao oral no
AMBIENTUR Il Simpdsio Nacional Sobre Gestdo Ambiental de Empreendimentos
Turisticos, realizado em Anténio Prado - RS, no periodo de 8 a 11 de junho de 2017.

O artigo também foi publicado na edigdo especial da Revista Brasileira de
Ecoturismo, a qual foi avaliada com Qualis B1 nas areas de Ciéncias Ambientais;
Planejamento Urbano e Regional/Demografia.O segundo artigo, sob o titulo
“Comunicacdo ambiental em meios de hospedagem como estratégias de melhorias
nos servigos turisticos”, foi submetido para publicacdo a Periddico ( comprovante

em Anexo).

5.1 RESULTADOS RELACIONADOS AS PRATICAS SUSTENTAVEIS
DESENVOLVIDAS PELOS MEIOS DE HOSPEDAGEM COMO FATOR
DECISIVO DE ESCOLHA DOS MESMOS PELOS HOSPEDES

A faixa etaria dos participantes da pesquisa esta assim distribuida: 20 a 30
anos (19%); de 31 a 50 ano (51%); 51 a 60 anos (19%); acima de 61 anos (7%) e
com idade inferior a 20 anos (1%). Dos participantes, 3% nao responderam a essa
pergunta sobre a idade. Em relacdo ao género, destaca-se que 56% pertencem ao
género feminino e 44% ao género masculino.

Na Tabela 1 sdo apresentadas as informagbes de hospedes sobre
considerar as praticas sustentaveis desenvolvidas pelos meios de hospedagem
como fatores decisivos para a escolha dos mesmos. De acordo com as informacoes

dos héspedes, a maioria das respostas indica que 0s participantes nunca pensaram
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sobre considerar as praticas sustentaveis como fator decisivo de escolha do meio de
hospedagem (37,58%), sendo o maior numero de indicacbes dos meios de
hospedagem certificados. Em seguida, 28,48% dos participantes informaram que
levam em consideracao as praticas como fator decisivo, sendo que, o maior indice
de respostas derivou da Academia e, 27,88% desconsideraram as praticas

ambientais.

Tabela 1 — DistribuicAo de ocorréncias e porcentagens de indicagbes dos
participantes da pesquisa sobre praticas sustentaveis desenvolvidas nos meios de
hospedagem como fator decisivo para a escolha do meio de hospedagem

PRATICAS SUSTENTAVEIS N MH g N'V'HS o QCADE'(\Q)'A NTOTA;;)

Sim 16 26,23 7 24,14 24 32 47 28,48
N&o 16 26,23 8 2759 22 29,33 46 27,88
Nunca pensei ho assunto 28 459 12 4138 22 29,33 62 37,58
N&o respondeu 1 164 2 6,9 7 9,33 10 6,06
Total 61 100 29 100 75 100 165 100

Fonte: elaboracgéo propria (2018).

Os resultados da tabela apresentam um percentual acentuado para opgao,
nNao e nunca pensei no assunto com um total de 65,46%. No entanto, ao analisar 0s
participantes da academia individualmente, observa-se, que 32% consideram as
praticas sustentaveis desenvolvidas como um fator de decisédo na hora da escolha
do meio de hospedagem. Nesse sentido a reacdo positiva destes participantes
demonstra que ha interesse nas a¢des sustentaveis desenvolvidas nos meios de
hospedagem em que circulam.

De Conto e Posser (2005) constataram que os héspedes, ndo fazem a
opcao de escolha dos meios de hospedagem por motivos ou preocupacoes
ambientais. Os resultados destes autores apontam que 45,10% dos hospedes
afirmaram nunca ter pensado no assunto, e 39,22% afirmaram que o fator ambiental
interfere no momento da escolha. Ja para 11,76% dos hospedes esse fator nao
representa um dado relevante na escolha do meio de hospedagem.

Em uma pesquisa realizada por Alves e De Conto (2009), 68,75% dos
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participantes, responderam que as praticas ambientais sdo um fator decisivo para a
escolha de um meio de hospedagem, e 25% dos hdspedes nunca pensaram no
assunto. A pesquisa apontou que durante a alta temporada, 42,89% dos
participantes consideram a agua de abastecimento como fator de escolha do meio
de hospedagem; 24,63% consideram o gerenciamento de residuos; e 19,3%
consideram o tratamento de esgoto como fator de escolha.

Freitas e Almeida (2010, p. 415), apds realizarem uma pesquisa com meios
de hospedagem, concluiram que os hospedes consideram importante a pratica de
acOes ambientais, mas nao as praticam totalmente e muitos ainda ndo demonstram
interesse em conhecer as acgoes praticadas pelos estabelecimentos de hospedagem.

Pesquisa realizada por Souza et al. (2016, p. 174), com os hdspedes do
Refugio Ecolégico Pedra Afiada Localizado em no Agreste de Pernambuco, teve
como objetivo “Verificar se as praticas adotadas pelo empreendimento séo vistas
pelo consumidor como um diferencial, no momento da escolha do destino de férias.”.
Por meio das respostas obtidas, os autores constataram que as praticas
sustentaveis ndo sdo um diferencial, num primeiro momento, na escolha do destino.
Ainda os autores destacaram que este diferencial s6 € percebido pelo cliente no
momento em que este vivencia a experiéncia.

Em um estudo realizado por Susskind (2014), foram questionados 0s seus
participantes do estudo sobre suas preferéncias por meios de hospedagens verdes
ou sustentaveis. Quando perguntado ao héspede se escolheria um determinado
local com iniciativas de sustentabilidade, apenas 30% dos entrevistados indicaram
de forma positiva. No entanto, quando perguntado se eles estariam dispostos a
pagar mais por um meio de hospedagem se tivesse iniciativas de sustentabilidade,
45% dos participantes indicaram que estariam dispostos a pagar uma tarifa maior
por iniciativas sustentaveis nesses meios.

Zochollini (2016), ao realizar uma pesquisa em trés meios de hospedagem
no “Roteiro Termas e Longevidade”, no RS, constatou que 40,6% dos hdspedes
afirmaram que consideram o critério relacionado as praticas ambientais um fator
decisivo na escolha dos meios de hospedagem; 14,3% nédo levam em consideracéo
esse critério. Parte dos participantes (27,5%) afirmaram que nunca pensaram no
assunto, e 17,5% né&o responderam a esse questionamento.

Souza et al. (2016) ao realizarem uma pesquisa sobre, a “percepcao dos
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hospedes em relacdo as praticas de responsabilidades socioambientais dos hotéis-
fazenda da regido do Agreste de Pernambuco”, destacam que 90% das pessoas
entrevistadas ndo conheciam previamente as praticas sustentaveis. Entretanto, o
fato de os héspedes ndo saberem que o hotel implantava praticas sustentaveis nao
influenciou na decisdo de compra e também né&o impediu que fossem fidelizados e
retornassem ao meio de hospedagem.

Os resultados se assemelham aos de Chong e Verma (2013), os quais
afirmam que, em média, a receita de reservas ndo aumenta nem diminui para os
hotéis certificados. Ainda, os autores evidenciam que a acdo de publicidade com
base na eco-certificacdo tem impacto estatisticamente nulo sobre a receita para o
setor hoteleiro global.

Para Oliveira et at. (2016), com a pressao social, os hotéis passam a
administrar os impactos ambientais gerados a partir de suas atividades. Com isso,
0s autores destacam que o interesse da sociedade sobre sustentabilidade podera se
tornar um fator decisivo de escolha do meio de hospedagem, juntamente com 0s
fatores conforto, hospitalidade e localizacao.

Porém, Vieira (2004) afirma que a necessidade e o desejo do hdspede séo
fruto das expectativas geradas por influéncia da divulgacdo e da propaganda do
estabelecimento. Desse modo, 0s apelos promocionais quanto as questdes
socioambientais acabam por incitar a curiosidade do héspede.

Em sintese, salienta-se que o setor de hospedagem é relevante para a
economia mundial, pois contribui para o desenvolvimento econdmico e social. No
entanto, para desenvolver suas atividades, processos e servicos, 0sS
empreendimentos do setor geram impactos ambientais que podem contribuir para o
aguecimento global e para o esgotamento dos recursos naturais.

Diante disso, os meios de hospedagem, mesmo que de forma limitada,
passam a ser responsaveis pelo gerenciamento dos impactos ambientais. Nesse

sentido, devem demonstrar para a sociedade suas acdes em prol do meio ambiente.
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5.2 RESULTADOS RELACIONADOS A COMUNICACAO DAS PRATICAS
AMBIENTAIS NOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

A Tabela 2 apresenta os dados relacionados as informacdes dos participantes
da pesquisa sobre a comunicacdo ambiental e como vem sendo divulgada nos
meios de hospedagem em que costumam se hospedar em suas viagens. De acordo
com a Tabela, 2, o maior percentual de respostas assinaladas indicando a
comunicacdo de praticas sustentaveis pelo meio de hospedagem refere-se a “As
vezes” (40,61%), sendo que deste percentual, a maior parcela foi respondida pelo
grupo ACADEMIA. O segundo maior percentual € “Sim” (24,24%) e, em seguida,
“N&o” e “Nunca observei”’, ambos representando 12,73%. E possivel parafraseando
Deleuze (1998), por mais que se evidenciem as acdes, estas ndo sdo percebidas no
ato, podem até se tornar invisiveis em um primeiro momento.

De acordo com os dados da pesquisa, dentre 0os meios de comunicacao
utilizados para comunicar as praticas sustentaveis, destacam-se: display ou placa
(17,71%), sendo os meios mais utilizados segundo os respondentes destes grupos;
informativos (12,15%); folder ou manual (11,46%) e site (9,72 %). Os menores
indices referem-se a palestras (0,69%), e-mail (1,39%), relat6rios impressos na UH
(1,74%) e sistema de reservas (3,13%). Segundo os participantes, 0os jornais nao
sao utilizados para a comunicacao.

A NBR 14063 (ABNT, 2009,) apresenta 26 abordagens diferentes para
comunicar as partes interessadas sobre as praticas ambientais que a organizacao
desenvolve. A norma apresenta diferentes técnicas de comunicacao escrita; sites na
internet; relatérios ambientais ou de sustentabilidade; material impresso, relatoérios,
brochuras e boletins; etiquetas ou declaracbes sobre produtos ou servicos;
cartazes/quadros; cartas; correio eletrdnico; midia/artigos em jornais; midia/
comunicados a imprensa; midia/publicidade. Para os participantes desta pesquisa,
foram apresentadas doze opg¢Oes sugeridas pela norma como meio de divulgagéao

das praticas ambientais.
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Tabela 2 - DistribuicAo de ocorréncias e porcentagens de indicacbes dos
participantes da pesquisa referente a comunicagdo aos hdospedes sobre as préticas

sustentaveis nos meios de hospedagem

MH MHS ACADEMIA TOTAL
Informagdes de hdspedes N % N % N % N %
HA Sim 22 36,07 10 34,48 8 10,67 40 24,24
COMUNICACAO Néo 8 13,11 3 10,34 10 13,33 21 12,73
DAS As vezes 17 27,87 6 20,69 44 58,67 67 40,61
PRATICAS Nao tenho certeza 6 9,84 3 10,34 7 9,33 16 9,7
SUSTENTAVEIS Nunca observei 8 13,11 7 24,14 6 8 21 12,73
Total 61 100 29 100 75 100 165 100
Sistema de reserva 2 1,72 3 7,14 3,08 9 3,13
Check-in 10 8,62 4 9,52 6,15 22 7,64
Em éareas sociais 8 6,9 3 7,14 15 11,54 26 9,03
Informativos 11 9,48 2 4,76 22 16,92 35 12,15
Informacdes verbais 14 1207 5 11,9 4 3,08 23 7,99
Display, placa 17 1466 11 26,19 23 17,69 51 17,71
Folder ou manual 15 12,93 2 4,76 16 12,31 33 11,46
Mensagem
MEIOS DE _ ) 2 1,72 1 2,38 1 0,77 4 1,39
- eletrénica (e-mail)
COMUNICACAO o
Relatérios impressos
UTILIZADOS EM 1 0,86 1 2,38 3 2,31 5 1,74
nas UHs
MEIOS DE
Palestras 2 1,72 - - - 2 0,69
HOSPEDAGEM ) ]
Site do meio de
14 12,07 4 9,52 10 7,69 28 9,72
hospedagem
Jornais - - - - - - - -
Nao sdo utilizados
meios de 2 1,72 3 7,14 3 2,31 8 2,78
comunicacao
N&o respondeu 18 15,52 3 7,14 20 15,38 41 14,24
Outro - - - - 1 0,77 1 0,35
Total 116 100 42 100 130 100 288 100

Fonte: elaboracgéo propria (2018).

Em pesquisa feita no Vale dos Vinhedos/RS (FOLETTO, 2016), foi constatada
a escassez de divulgagdes no interior dos meios de hospedagens para reduzir o

consumo de 4gua, como exibicdo de cartazes explicativos colocados nas areas de

circulacdo, ou avisos no interior das Unidades habitacionais (UHs). Ainda, o autor
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analizou a comunicacdo em cinco meios de hospedagem que estdo vinculados ao
Cadastur. Um dos hotéis da pesquisa utilizava cartazes e adesivos para divulgacao
da sustentabilidade nas é&reas sociais e nas UHs; outro meio de hospedagem
divulgava no site, nas acomodacdes e em displays; e um terceiro divulgava por meio
de informativos. Segundo Foletto, 80% dos gestores dos meios de hospedagem da
pesquisa afirmam que ha medidas permanentes de sensibilizacdo para os hdspedes
guanto a sustentabilidade.

Molina Azorin et al. (2009), ao realizarem uma pesquisa em uma rede
hoteleira da Espanha, destacaram que as praticas ambientais possuem um impacto
significativo no desempenho destes locais, pois, 0os meios de hospedagem
influenciam na sustentabilidade do destino em que estdo inseridos, uma vez que
fazem uso dos recursos naturais disponiveis.

Segundo Cavalcanti (2014), as organiza¢Ges tém apresentado enunciados na
comunicacdo que serdo eficazes a partir do momento que vao sendo lidas e
praticadas, tornando-se visivel ndo apenas pelo olhar, mas, também, pelo que foi
falado ou lido. Ainda, para a autora, a sustentabilidade, mesmo sendo um termo
bastante divulgado, carece de aprofundamento por ser de natureza complexa, pois
envolve muitas questdes e interesses. As organizagbes apresentam a comunicagao
ambiental apenas como um diferencial, e ndo como uma acao realmente necessaria
e gue atue como convencimento/engajamento de seus parceiros/usuarios/clientes.

Concernente a isso, Jacobi (2003) salienta que as organizacbes deveriam
criar condi¢cbes para facilitar o processo, suprir dados, inserir as praticas ambientais
nos seus processos, tornando suas acdes O mais transparentes possivel,
estimulando novos conceitos de vida e promovendo uma consciéncia ética que
questione o atual modelo de desenvolvimento marcada pelo carater predatorio e
pelo reforco das desigualdades socioambientais. De Conto et al. (2016) apontam a
importadncia da divulgacdo de praticas sustentaveis por meio de plataformas da
internet, como o site do empreendimento, sendo um instrumento de incentivo aos
hospedes a escolher meios de hospedagem com tais acdes.

Para Muniz (2008), a internet esta se tornando indispensavel para a
sobrevivéncia das organizagoes, pois quando os sujeitos precisam de informacéo ou
servico sao na rede “internet” que buscam informacdes para atender as suas

necessidades. Os websites das empresas tornaram-se 0 seu cartdo de visitas virtual,
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no qual se pode visitar, ver precos, escolher produtos e conhecer melhor os servicos
oferecidos.

Esposito (2012) destaca que a internet, por possuir um poder de articulagéo
de formacao de redes, pode ser apontada como instrumento aliado da comunicacéo
ambiental, permitindo que qualquer um que tenha acesso ao ciberespaco possa
produzir material relacionado ao tema. Para Assis (2009) o fato de os sujeitos
possuirem informa¢des ambientais ndo significa, necessariamente, que 0s mesmos
apresentam praticas de consumo consciente.

Consoante a isso, em um estudo, realizado por Freitas e Almeida (2010), foi
concluido que 90% dos héspedes estao atentos as noticias que se referem ao meio
ambiente. Porém, em uma andlise mais minuciosa na comparagdo dos dados, 0s
autores verificaram que a maioria dos participantes, como hdspedes, ndo se
preocupa em conhecer as praticas ambientais dos estabelecimentos.

Em uma pesquisa realizada por Cardoso e Figueiredo (2016, p. 47), com o
“objetivo analisar a adocdo de inovagfes visando a sustentabilidade por empresas
do setor hoteleiro de Fortaleza”, os autores destacam que os meios de hospedagem
tém uma atracdo natural que é o proprio ambiente onde os meios de hospedagem
estdo inseridos. Assim, as acdes voltadas para a sustentabilidade ambiental tendem
a provocar impactos positivos diretos e indiretos sobre a atividade das empresas
desse meio. Ao questionar os gestores sobre a avaliacdo dos impactos que as
atividades do meio de hospedagem poderiam causar, todos ainda afirmaram
desenvolver acdes voltadas a preservacdo do meio ambiente. Os autores
constataram que em todos os meios de hospedagem pesquisados as estratégias
ambientais estdo presentes em suas gestdes, mesmo que de forma simplificada, e
concluiram que os estabelecimentos tendem a guiar muito mais do que expressar a
opinido dos hdspedes sobre a sustentabilidade.

Oliveira e Rosseto (2014, p. 88), concluem que “quanto aos hdspedes, é dificil
mensurar o nivel de percepgdo, pois apenas aqueles dotados de preocupacao
socioambiental parabenizam pelas iniciativas tomadas”. Também, apontam a falta
de conhecimento e interesse por parte dos moradores do entorno do meio de
hospedagem, sobre praticas sustentaveis.

A Tabela 3 apresenta as praticas sustentaveis que estdo sendo divulgadas

nos meio de hospedagem de acordo com as informacdes dos participantes desta
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pesquisa. O maior percentual de informacBes esta relacionado a reducdo do
consumo de agua (17,92%); ao consumo de agua (12,74%); consumo de energia
(10,85%); reducdo do consumo de energia (10,61%); e estimulo a conservacédo do
meio ambiente (9,91%). As informacdes menos comunicadas sdo: resultados das
pesquisas de opinides e sugestdes dos hospedes (1,89%); e resultados do
desempenho econémico com a adocdo de praticas sustentaveis (2,12%). Também
destaca-se que a énfase na comunicacdo nos meios de hospedagem, de acordo
com os participantes da pesquisa,é dada para a dimensado ambiental, relegando a
segundo plano a dimenséao social e econémica. No que tange as informacdes sobre
"Resultados das pesquisas opinido e sugestbes dos hdspedes"”, é surpreendente o
baixo percentual de indicacdes dos participantes.

De acordo com De Conto (2018) esse fato evidencia fragilidades no
estabelecimento de uma relacdo de troca de informacdes entre o hdspede e o
empreendimento. A autora destaca que criticas e sugestdes dos hospedes/turistas
sdo importantes e necessarias para a prevencdo e solucdo de problemas internos
nas organizacdes turisticas. Assim, a pesquisa de opinido € uma ferramenta
importante e necessaria para assegurar a melhoria continua do desempenho dos
meios de hospedagem, sendo importante a participagdo do hospede, bem como a
divulgacdo pelo meio de hospedagem sobre as acgOes realizadas decorrentes das
criticas e sugestdes de seus clientes (DE CONTO, 2018).

Em pesquisa realizada por Zocholini (2016, p.74 ), quando os hdspedes
questionados sobre “Qual era a maior preocupacéo relacionada com o futuro do
planeta”, 93% dos participantes responderam que o desperdicio e a contaminacao
da agua eram as suas maiores preocupacoes. O autor destaca em sua pesquisa que
46,8% dos participantes afirmaram que controlam o consumo de agua em suas
residéncias; para 15% o controle ndo € adotado em sua residéncia; para 21,2%
deles é realizado somente o controle, e 16,8% ndo responderam a esse
guestionamento. Para Zocholini (2016, p. 81) “esse € um dos fatores que contribuem
para que o hospede ndo adote praticas e acdes ambientais em sua residéncia ou no
meio em que se hospeda, sendo uma relacdo intrinseca com a educacao
ambiental.”. No entanto, a economia de agua e energia ndao sdo as Unicas
preocupac¢des com o meio ambiente, a geracdo de residuos sélidos também é um

fator relevante. Devido ao crescimento da atividade turistica no Brasil, a geracao de
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residuos sélidos podera se tornar um problema para os empreendimentos turisticos,
tornando relevante o desenvolvimento de programas de gerenciamento integrado
desses residuos, uma exigéncia expressa na Lei n° 12.305/2010 (BRASIL, 2010), a
qual institui a Politica Nacional de Residuos Sélidos no Brasil.

Tabela 3 — Distribuicdo de ocorréncias e porcentagens de indicagbes dos
participantes da pesquisa sobre informacdes utilizadas na comunicacéo das praticas
sustentdveis utilizadas pelos meios de hospedagens

COMUNICACAO DAS PRATICAS MH MHS ACADEMIA TOTAL
SUSTENTAVEIS DOS MEIOS DE

N % N 3% N % N %
HOSPEDAGEM
Consumo de agua 22 1196 8 1509 24 12,83 54 12,7
Redugédo do consumo de agua 27 14,67 7 13,21 42 22,46 76 17,9
Coleta seletiva de residuos sélidos 8 4,35 3 5,66 13 6,95 24 5,66
Separacéo de residuos sélidos 18 9,78 2 3,77 11 588 31 7,31
Consumo de energia 21 11,41 4 7,55 21 11,23 46 10,9
Reducao do consumo de energia 16 8,7 4 755 25 13,37 45 10,6
Estimulo a conservacao do meio ambiente 20 10,87 6 11,32 16 856 42 9,91
Valorizacé@o e promocao da cultura local 11 5,98 3 5,66 7 3,74 21 4,95

Engajamento com a comunidade local (incentivo a

comercializacdo de artesanato e produtos 11 5,98 - - 3 1,6 14 3,30
culinarios)

Resultados do desempenho econdmico com a

) ) 6 326 1 1,89 2 1,07 9 2,12
adocao de praticas sustentaveis

Resultados das pesquisas de opinides e
4 217 1 1,89 3 1,6 8 1,89
sugestdes dos hospedes

Nunca observei 4 2,17 4 7,55 1 0,53 9 2,12
Nao sé&o divulgadas essas informagbes 2 1,09 2 3,77 3 1,6 7 1,65
N&o respondeu 13 7,07 7 13,21 15 8,02 35 8,25
Outro 1 0,54 1 1,89 1 0,53 3 0,71
Total 184 100 53 100 187 100 424 100

Fonte: elaboracao prépria (2018).
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Segundo Pistorello, De Conto e Zaro (2015), o desperdicio de alimentos, a
geracdo de residuos solidos e a auséncia de um plano para gerenciar
adequadamente os mesmos, tém se tornado um problema cada vez maior nos
meios de hospedagem. Nesse sentido, é de extrema relevancia a necessidade de
buscar meios alternativos para o descarte e para o tratamento dos residuos gerados,
sobretudo no que diz respeito ao residuo produzido diariamente, ndo sé por ser uma
conformidade legal, mas para que os destinos escolhidos pelos turistas sejam
mantidos e o turismo continue crescendo.

Quanto ao consumo e reducdo do uso de energia nos meios de
hospedagem, € uma acdo que merece destaque, uma vez que as fontes de energia
na natureza estdo cada vez mais escassas: “O meio de hospedagem deve informar
aos clientes o seu comprometimento com a economia de energia e encorajar 0 seu
envolvimento mediante campanhas de economia dirigidas aos clientes e aos
colaboradores.” NBR 15401 (ABNT, 2014, p. 18).

Silva (2007), ao realizar estudos com com gestores, sobre o consumo de
energia em meios de hospedagem da Serra Gaucha, verificou que 85% dos meios
de hospedagem utilizam equipamentos e complementos para a redu¢do do consumo
de energia; apenas 15% dos meios de hospedagem né&o utilizam tais equipamentos,
pois justificam custo alto ou pequena estrutura do estabelecimento e pouco
interesse. O autor ainda destaca que “apesar do alto nUmero de equipamentos e
complementos utilizados, percebe-se que o0s empreendimentos hoteleiros do
universo da sua pesquisa pouco utilizam fontes de energia renovaveis como a
energia edlica e /ou solar.” (SILVA, 2007, p. 100).

Peres e Rezende (2011) observaram, em sua pesquisa, que as praticas de
gestado da sustentabilidade nos meios de hospedagem estdo presentes em um nivel
embrionario. Nos empreendimentos mais novos, 0s Indices de Gestdo da
Sustentabilidade (IGS) sé&o ligeiramente superiores aos daqueles que estdo atuando
h& mais tempo no mercado. Entretanto, afirman que a “consciéncia” ambiental esta
gradativamente se disseminando neste segmento.

Desse modo, os meios de hospedagem assumem um importante papel na
sustentabilidade ambiental, dado que o turista passa a usufruir dos seus servigos,
intervindo e modificando o funcionamento natural do ecossistema. Soma-se a isso a

variavel da sazonalidade, que aumenta em propor¢cdes exponenciais a quantidade
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de turistas nas épocas de alta temporada e, consequentemente, aumenta o0
consumo de energia e de 4gua, a geracao de residuos solidos e efluentes liquidos,

produzindo consequéncias diretas e indiretas ao ambiente.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo permitiu como a comunicacdo ambiental é internalizada nos meios
de hospedagem utilizados comumentemente pelos participantes desta pesquisa. De
acordo com as informacOes desses participantes, a comunicacdo ambiental ainda é
escassa nesses empreendimentos (24,24% das indicagbes). Os meios de
comunicacdo mais utilizados segundo os respondentes foram: display ou placa
(17,71%); Informativo (12,15%); folder ou manual (11,46%). Dentre as praticas
sustentaveis divulgadas pelos meios de hospedagem em que os hospedes circulam
estdo: a reducdo do consumo de 4gua (17,92%); em seguida, o consumo de agua
(12,74%); consumo de energia (10,85%); reducdo do consumo de energia (10,61%);
e estimulo a conservacdo do meio ambiente (9,91%). Cabe destacar que a
dimensdo ambiental prevalece nas respostas. A dimensédo econdémica e social tem o
menor numero de indicacdes pelos participantes da pesquisa, quando comparadas
com a dimensdo ambiental. Ainda, foi possivel identificar que as praticas
sustentaveis divulgadas/implantadas nos meios de hospedagem nao séo fatores
decisivos para a escolha desses empreendimentos (a soma da opc¢do ndo e nunca
pensaram no assunto foi de 65,46%).

Estudar os meios de comunicacéo utilizados pelos meios de hospedagem
permite estabelecer aqueles que sdo mais acessiveis ao publico-alvo e potencializa-
los, no sentido de maximizar as informacfes, a comunicacdo ambiental nesses
empreendimentos turisticos. Além disso, a norma ISO 14063 (ABNT, 2009) destaca
que a comunicacdo ambiental contém elementos e processos fundamentais,
independentemente do setor que sera explorada, sendo um instrumento da gestao
que auxilia na disseminacao de informacoes.

A mesma norma considera que as organizagdes, ao avaliarem a eficacia da
comunicacdo, levem em conta as diferentes situagbes, dentre elas: se a
comunicagdo ambiental enderecou as necessidades dos publicos-alvo; se o0s
publicos-alvo sabem que foram ouvidos e se foram informados de como seu retorno
sera usado; se 0s publicos-alvo compreenderam o propdsito e conteudo da
comunicacao, entre outras.

Por fim, a pesquisa aqui apresentada fornece subsidios para os meios de

hospedagem no que tange a internalizacdo da comunicacdo e das praticas
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sustentaveis em sua gestdo. De forma complementar, sugere-se o desenvolvimento
de pesquisas relacionadas ao tema com as demais partes interessadas (gestores,
colaboradores e fornecedores). Também sugere-se o desenvolvimento de estudos
que relacionem as dimensdes ambiental, econbmica e social e como sé&o
construidas essas relagdes nos meios de hospedagem.

Nesse sentido, para que os esforcos em busca da sustentabilidade
ambiental ultrapassem a barreira da insignificancia, as acfes sustentaveis precisam
ser socializadas ndo sO pelos meios de hospedagem, mas em todas as
organizacdes, sendo necessario rever modelos de comunicacdo ou desenvolver
meios mais eficientes para comunicar as praticas sustentaveis as pessoas da
organizacdo, investidores, 6rgdos governamentais, grupos comunitarios, clientes ou

fornecedores.
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APENDICE A — QUESTIONARIO UTILIZADO NA COLETA DE DA DOS

Prezado HoOspede,

Esta sendo realizado um estudo intitulado “Comunicacdo Ambiental: uma estratégia
para a sustentabilidade” com o objetivo de analisar as informacdes de hdspedes
sobre a comunicacdo ambiental em meios de hospedagem. O estudo faz parte da
dissertacdo da mestranda Deise Renata Bringmann e a orientacdo é da professora
Dr2 Suzana Maria De Conto, do Mestrado em Engenharia e Ciéncia Ambientais da
Universidade de Caxias do Sul (UCS). O estudo esta integrado ao Projeto de
Pesquisa Institucional “Gestdo do Turismo: requisitos da sustentabilidade como
critérios de selecdo de meios de hospedagem”. Todas as informac¢fes prestadas
neste questionario serdo de uso exclusivo para a realizacdo da pesquisa, dos
relatérios e artigos que dela resultarem. Pedimos a gentileza de devolver o
questionario para a recepcéao do hotel apés o preenchimento. Agradecemos desde ja
pela colaboracgao e participagao na pesquisa.

1) Idade:
2) Género:( ) Masculino () Feminino

3) Os meios de hospedagem em que o (a) Sr.(a) se ho speda comunicam aos
hospedes as praticas sustentaveis implantadas?

* Exemplos de préticas sustentaveis: reducdo de consumo de energia elétrica, de
agua e da geracdo de residuos solidos; plano de gerenciamento de residuos sélidos
implantados; tratamento de esgoto; reuso de &agua; aquisicdo de produtos
ecologicamente corretos; programas de capacitacdo de colaboradores e de
sensibilizacdo de hospedes implantados; valorizacdo e promoc¢ao da cultura local;
engajamento com a comunidade local (incentivo a comercializagéo de artesanato e
produtos culinarios); resultados do desempenho econdémico; resultados das
pesquisas de opinides e sugestdes dos hdspedes; entre outros.

( ) Sim ( ) Nao ( ) Asvezes () Nao tenho certeza
() Nunca observei

4) Se divulgam, quais meios de comunicagao sao util  izados para informar as
praticas sustentaveis?

( ) sistema de reserva () informacdes verbais () palestras

( ) checkin () display, placa

( ) site do meio de hospedagem

( ) em areas sociais () folder ou manual ( ) jornais

( ) informativos () mensagem eletrbnica (e-mail)

() ndo sao utilizados meios de comunicacao

( ) relatérios impressos nas UHs



5) As informacg0es utilizadas nos meios de comunicag ao estao relacionadas a
(ao):

( ) Consumo de agua
) Reducéo do consumo de agua
) Coleta seletiva de residuos sdlidos
) Separacdo de residuos solidos

) Consumo de energia

) Estimulo a conservagao do meio ambiente
) Valorizacéo e promocéao da cultura local
) Engajamento com a comunidade local (incentivo a comercializacao de
rtesanato e produtos culinarios)
( ) Resultados do desempenho econémico com a adogéo de préticas sustentaveis
( ) Resultados das pesquisas de opinides e sugestdes dos hospedes
() Nunca observei

(
(
(
(
( ) Reducgéo no consumo de energia
(
(
(
a

() Nao sao divulgadas essas informagdes

( ) Outras:

6) O(a) Sr.(a) considera as praticas sustentaveis d esenvolvidas nos meios de
hospedagem como fatores decisivos para a escolha do S mesmos?

() Sim ( ) Néo (' ) Nunca pensei no assunto
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APENDICE B — ARTIGO 1: Publicado nos Anais do Ambie  ntur

Comunicacéo ambiental: requisito a ser expfado na sustentabilidade
dos meios de hospedagem

Deise Renata Bringmanrt, Suzana Maria De Contd’, Maria Pires Prates®
'Universidade de Caxias do Sul (deise.renata@ucs.br)
?Universidade de Caxias do Sul (smcmande@ucs.br)

3Universidade de Caxias do Sul (mpprates@ucs.br)

Resumo

A comunicacdo ambiental € desenvolvida de formavef@aos meios de hospedagem? Como
0s héspedes sdo sensibilizados em relacdo as sspsnsabilidades frente a gestdo da
sustentabilidade desses empreendimentos turistiCos® € estabelecida a comunicacdo
nesses servicos? Este artigo foi construido nadeene analisar diferentes contribuicdes
tedricas sobre a inser¢cdo da comunicacdo ambigaigstdo da sustentabilidade de meios de
hospedagem. Busca-se com essa revisdo (periodegisiacdo, normas técnicas e livros),
considerar a relevancia da comunicacdo ambientaba@quisito na melhoria continua no
sistema de certificagdo da gestdo da sustentaleliddos meios de hospedagem.
Considerando-se que a informacdo € uma variavel dggermina o comportamento das
pessoas, evidencia-se, por meio deste estudo, gqeemanicacdo ambiental quando
direcionada estrategicamente, auxiliara na obterdg@aesultados significativos sobre o
desempenho da sustentabilidade dos meios de hggmeda

Palavras-chave: Comunicacdo ambiental. Meios deduagem. Gestdo da sustentabilidade.

Area Tematica: O sistema de gestdo da sasitidade nos meios de hospedagem.

Environmental communication: a requirement to be eplored in the
sustainability of the means of lodging

Abstract

Is environmental communication effectively develdpe the means of lodging? How are
guests sensitized to their responsibilities in ngan@ent the sustainability of these tourism
services? How is communication in these servicebbshed? This article was constructed in
the sense of analyzing different theoretical ctwtions on the insertion of environmental
communication in the management of the sustaingloli means of lodging. This review

(periodicals, legislation, technical norms and I®)okeeks to consider the relevance of
environmental communication as a requirement in ¢batinuous improvement in the

certification system of the sustainability managetna the means of lodging. Considering
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that the information is a variable that determities behavior of the people, it is evident,
through this study, that the environmental commationn when strategically directed, will
help in obtaining significant results on the penfance of the sustainability of the means of
lodging.

Keywords: Environmental communication. Means of lodging. Eligement of sustainability.

Thematic area: The system of sustainability management in the sie&todging.

1 Introducéo

Com o surgimento das politicas ambientais e a dextibacdo das informacdes as
organizacdes passam a implantar procedimentosneltggas no sentido de controlar seus
impactos ambientais. A responsabilidade socioandliesta cada vez mais inserida na pauta
dos interesses da sociedade, fazendo com que assampgiquem atentas e comprometidas
com uma mudanga organizacional relacionada a esse t

Considerando a influéncia da comunicagdao nos emgimentos e a responsabilidade
com as praticas socioambientais, as informacdese sabsustentabilidade devem estar
presentes nos diferentes meios de comunicacdogdmipacdo. Segundo Oliveira e Nader
(2005 p.10) “A comunicagdo exerce um papel fundaahen é utilizada estrategicamente
como forma ndo sé na disseminacdo das informagies também como uma ferramenta de
educacdo ambiental interna e externa.” A comunaeiive como instrumento de mudanca
e, se bem direcionada, catalisa a adesdo de cathlyes, uma vez que € inegavel a
importancia do planejamento da gestdo da sustédtal® nas organizagbes. Havendo uma
atuacao conjunta entre os meios de hospedagerseevigos prestados em relacdo a atividade
do turismo, a comunicacdo ambiental, podera ser instrumento para disponibilizar
informacdes relacionadas a preservacao do patrowé@iural, por meio de contato direto e de
vivéncias harmonicamente atreladas ao patrimonitural; possibilitando momentos de
sensibilizacdo e aprendizagem ao héspede duraserieos turisticos prestados.

Nesse sentido, € importante estudos voltados amioagdio ambiental, no sentido de
evidenciar lacunas e tendéncias sobre o tema re@mca e, como decorréncia auxiliar na

intervencdo no ambito dos servigos prestados pediss de hospedagem.
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2 Comunicacao ambiental nas organizacoes

A partir da Revolucéo Industrial, em todo o murumjve uma crescente aceleracao no
consumo dos recursos naturais, os quais foram rexjale de forma desordenada, provocando
um resultado negativo ao meio ambiente e ao homdASCIMENTO, 2008). De acordo
com Garcia e Satiso (2010), a partir dos anos fFgaizacdes deixam de buscar somente
objetivos econdmicos e financeiros e comecam aritndentro dos seus objetivos uma
responsabilidade social baseada, entre outrasscoma defesa do meio ambiente e na
racionalidade do consumo de energia. E a filostdiEResponsabilidade Social Empresarial
(RSE) que incorpora as trés dimensdes do desematwd sustentavel da instituicao:
econdmica, social e ambiental

Portanto, a reducdo dos problemas ambientais, eiga nova postura dos
empresarios e administradores, que devem passasalerar as questées ambientais em suas
decisdes administrativas. De acordo com Barbieralet(2010), o aumento do senso de
responsabilidade global sobre o meio ambiente vansformando as organizacoes, fazendo
as mesmas ajustarem seu modelo de gestdo amhpardabs novos tempos. Sendo assim, a
Gestdo se orienta para a satisfagdao das demandagifdentes grupos de interesse e as
exigéncias do desenvolvimento sustentavel que tdasas instituicbes e assegura sua
projecédo de futuro.Levando em consideracdo qudoamacao € uma variavel que define a
conduta das pessoas em relacdo ao meio ambientBIDEBLI, 1997), é importante que a
mesma seja confidvel, para que possa ser socaldlizonstantemente, atendendo a
necessidade de esclarecer e sensibilizar as pessbas suas acdes para com 0 meio
ambiente. Sendo assim, a comunicacdo dentro damipagdes consolida-se em processo
sistematico e estratégico, que contempla fatoresadbiente interno e externo das
corporacgoes.

Com o intuito de que as politicas ambientais omgaibnais sejam consideradas por
todos os niveis hierdrquicos, a comunicacao intdeva ser consoante com o planejamento
estratégico e com as praticas adotadas pela oeg@ini GONZAGA, 2005).

Para promover a modernizagcado e inovacao na geatiordanizacdes no que tange a
comunicacdo ambiental, faz-se necessario que osesalps déem a devida atencdo aos
aspectos relacionados a cultura, a ética, ao plaregjto estratégico, a responsabilidade social
e a economia globalizada, integrandos a comunicagéa vez que devem fazer parte dos

objetivos do empreendedor.
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A tolerancia e as trocas reciprocas das pessodssegrupos que compdem as
empresas, tanto interna quanto externa, vém seallaltada de uma maneira em que a
comunicacao sobre a sensibilizacdo com o0 meio antebeja clara e ética para todos os
envolvidos sejam, o publico interno ou externo (BYAZO; AREND, 2007). Logo, a
comunicacdo dos principios e acbes internas daniaag@io configura-se como uma
ferramenta de educacgéo ambiental junto aos coldb@s e clientes, incentivando a adogao
de praticas sustentaveis e propiciando uma imagepnesarial positiva (GONZAGA, 2005).
Nos meios de hospedagem, De Conto et al. (2018paf que essas ferramentas devem
integrar um processo permanente e continuo, de @mdeloar os colaboradores e hospedes a
refletirem criticamente sobre seu papel em relagaprevencdo do impacto ambiental
decorrente das atividades do empreendimento.

De acordo com Moura (2002), uma vez que a gestéreatal se fundamenta em um
conjunto de medidas e procedimentos bem definides ge adequadamente aplicados,
permitem controlar os impactos incorporados poreamprendimento sobre o meio ambiente,
é fundamental que se perceba como se desenvolvematiadades administrativas e
operacionais da organizacdo, para abordar os pnakleambientais decorrentes de sua
atuacao ou para evitar que eles ocorram no futnawés de uma comunicagéo eficiente. No
entanto, se entende que o desafio para estabel®eecomunicacdo adequada, que venha ao
encontro da preservacao do planeta, € importardesgam considerados diferentes fatores
como o0 publico ao qual esta sendo dirigida a memsa®egundo Fortes (2003 p. 241) “A
comunicacao dirigida € perfeitamente determinagleaconada e controlada pelo emissor das
informacdes.”. Diante do exposto, em que a dimemsabiental esta inserida nos interesses
da sociedade, as organizacdes sofrem influénciasntheente externo e apresentam inimeras
situacdes mutéveis e evolutivas. Nota-se que asesagpestdo passando por um momento de
transicdo e ajustes, os quais incluem o tratamdatoneio ambiente tanto como questao
estratégica e vantagem competitiva, quanto na buascasolucdes para 0s problemas
ambientais atuais e futuros (OLIVEIRA; NADER, 2005)

Neste sentido, os meios de hospedagem também safiades a encontrar novas
formas de organizacéo e administracdo que atendaxigéncias ambientais de uma maneira
gue seja possivel conciliar a expansdo econbmicawancgo tecnoldgico com a preservacao
ambiental (DE CONTO et al., 2015). Com todos osimentos que vém ocorrendo em prol
de um meio ambiente sustentavel, e o despertarcalasumidores para esse mundo com

menor impacto ambiental, deve-se buscar sensibitizzgdspede. Diante desse novo cenario
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num futuro proximo as exigéncias se tornardo té&ngas no que diz respeito a preservacao
do meio ambiente que as certificagées serdo o rddeencial para os meios de hospedagem
(FREITAS, ALMEIDA; 2010). Cabe destacar que a dis@mambiental é parte da gestdo da
sustentabilidade e que, portanto, deve ser intagéadimensdo econdémica e social nesses
servicos de turismo.

De acordo com a NBR 15401 (ABNT, 2014), a sustélidabe é definida como “uso
dos recursos, de maneira ambientalmente responsdaghlmente justa e economicamente
viavel, de forma que o atendimento das necessidatdass ndo comprometa a possibilidade
de uso pelas futuras geracoes.”. Nessa direca@senannorma em relacdo a conscientizacao

das pessoas descreve:

As pessoas que executam o trabalho sob o controfeeito de hospedagem devem estar
conscientes: da politica de sustentabilidade; dacentribuicio para a eficicia do sistema
de gestdo da sustentabilidade, incluindo os beasfida melhoria do desempenho da
sustentabilidade; das implicagcdes de ndo confomeslaom os requisitos do sistema de
gestdo da sustentabilidade e das potenciais cofiseige da inobservancia de

procedimentos operacionais especificados e doscimpambientais, socioculturais ou

econdmicos significativos, reais ou potenciaissutes atividades. (ABNT, 2014).

Assim como apresentado na NBR 14.001 (2015), a nmacéo interna e externa, de um
meio de hospedagem descreve:

Os meios de hospedagem devem estabelecer, impleraentnter processo (s) necessario
(s) para comunicagfes internas e externas pemtisigratra o sistema de gestdo ambiental,
incluindo: sobre o que comunicar; quando comunicam quem comunicar € como
comunicar. (ABNT, 2015).

Nessa mesma direcao, a NBR 15.401 também estalasletiferentes formas de comunicacgao
para a gestdo da sustentabilidade. No sentidordeder subsidios a esses empreedimentos
turisticos para estabelecer a comunicacao e engajama NBR 15401 apresenta diferentes
exemplos a serem analisados e adotados nesse®servi

Sensibilizar o cliente no site, sistema de resethieckin, na unidade habitacional, em
areas sociais, por meio de informacgdes verbaglay, placafolder ou manual;

Realizar a¢g6es de educacdo com a comunidade éocad visita as instalagdes do meio de
hospedagem, palestras, concursos, divulgacdo dascgsr adotadas nos meios de
comunicacéo locais (jornais, radio etc.);

Capacitar os colaboradores por meio de reunid@snas$, cursos, palestras, seminarios,
congressos, programas de voluntariado, entre qutros

Realizar acbes conjuntas com outros meios de hagped e outros atores para
desenvolvimento sustentavel do destino, como canpodetivas, coleta de residuos,
atividades sociais, entre outras;
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Sensibilizar e estimular fornecedores a implemeptaticas sustentaveis de produgdo e
fornecimento, através de reunides, palestras,nmtivos etc. (ABNT, 2014).

Exemplos dessa natureza ao serem implantados nos deeshospedagem auxiliam em
mudancas comportamentais de seus hopedes, colalEsadfornecedores e alta
administracdo. Visto que a informacgéo € uma varigque determina a conduta das pessoas, a
sua divulgacgéo €, portanto, necesséaria (DE CONT&. eR016). Ao socializar informacdes
sobre o desenvolvimento de suas praticas susténtdaenbientais, socioculturais e
econdmicas), os meios de hospedagem exercem sguebgocial, no sentido de sensibilizar
os héspedes de suas responsabilidades (DE CON&Q 2015), bem como incentiva-los a
escolher meios de hospedagem movidos também pigriasi de sustentabilidade (DE
CONTO; BONIN; PRATES, 2016).

Atendendo a essas normativas, a comunicacdo asinfodra que os individuos
percebam como os meios de hospedagem estdo eadeéncas informacdes referentes a
dimensdo da sustentabilidade e de que maneira esiddo abordadas e incluidas as
preocupacgfes com 0s impactos ambientais, socidtayas e economicos. Nessa diregéo, e
considerando 0 que estabelece as normativas vigeotde aos meios de hospedagem
apresentar sistemas de comunicacdo que asseguarticgpacao efetiva dos colaboradores,

fornecedores e hospedes, contribuindo para a nelba@ntinua de seu sistema de gestao.

3 Consideracdes finais

Com base nas diferentes contribuicbes aqui apesantpor diferentes autores,
evidencia-se que a comunicagdo ambiental em unaniaagdo, independente da forma de
implantacgéo, trara resultado quando alinhada ag@sivds das organizacoes.

Devido a necessidade da construcdo de uma gesséentvel nas organizacoes,
entende-se que as mesmas devam de alguma formanicame evidenciar as ac¢bes de
sustentabilidade que praticam, por meio de difeesistemas de comunicagao, contribuindo
para maximizar o conceito de que o desenvolvimeotmomico € decorrente da implantacéo
de uma gestéo responsavel que se desenvolve c@mosrisustentaveis. Assim, para que 0s
esforcos em busca da sustentabilidade ultrapassearreira da insignificancia, as agoes
sustentéveis precisam ser socializadas pelas aegdgs, sendo necessario rever o modelo de
comunicacao nas mesmas ou de construir um modelo.

Em sintese, é indiscutivel a relevancia da comgaa@ambiental como requisito na

melhoria continua no sistema de gestdo da susiédadle dos meios de hospedagem.
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Considerando-se que a informacdo € uma variavel dgiermina 0 comportamento das
pessoas, evidencia-se, por meio deste estudo, gqeemanicacdo ambiental quando
direcionada estrategicamente e com base na qualitadnformacado, auxiliara na obtencdo
de resultados significativos sobre o desempenho sastentabilidade nos meios de

hospedagem
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