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RESUMO

Em virtude do impacto sécio-econdmico que os estabelecimentos hoteleiros causam nas
comunidades onde estdo inseridos, o estudo da responsabilidade social nestas organizacdes
reveste-se de significativa importancia. Com o objetivo de analisar a percep¢do dos gestores
de hotéis de Santa Catarina sobre as acdes de responsabilidade social desenvolvidas nestes
estabelecimentos, foi realizada uma pesquisa exploratéria-descritiva com 40 empresas de
médio porte filiadas a Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis de Santa Catarina
(ABIH/SC) no periodo compreendido entre maio e setembro de 2005. Como base de andlise
foram utilizadas algumas varidveis e indicadores que formam o construto de responsabilidade
social, citados na teoria stakeholders, relacionada aos funcionarios, meio ambiente,
fornecedores, clientes, comunidade e governo. Os dados foram analisados conforme a
freqii€ncia das respostas, andlise fatorial de correspondéncia multipla e andlise de
agrupamento. Os resultados da pesquisa revelaram que mais da metade dos hotéis apresenta
uma taxa de ocupag¢do média abaixo de 50%, ou seja, inferior a média nacional do setor,
comprometendo o critério de responsabilidade econOmica da organizacdo. Quando se
analisam as acdes sociais desenvolvidas por estes estabelecimentos, nota-se que os gestores
tém-se preocupado somente com a observancia da legislacdo trabalhistas, algumas questdes
ambientais e econdmicas, deixando de lado outros stakeholders importantes. Observou-se
uma preocupacao por parte destes hotéis em estar de acordo com os padrdes legais, sendo que,
os indicadores com maior contribuicdo na caracterizacdo dos 17 hotéis socialmente mais
responsaveis, segundo a percep¢do dos gestores, estavam relacionados ao governo. Neste
sentido, pode-se verificar que a cultura da responsabilidade social das empresas hoteleiras
ainda se apresenta incipiente.

Palavras—chave: Responsabilidade social corporativa. Empresas hoteleiras. Stakeholders.



ABSTRACT

In virtue of the partner-economic impact that the hotel enterprise causes in the communities
where they are inserted, the study of the social responsibility in these organizations it is armed
with significant importance. With the objective to analyze the perception of the managers of
hotels of Santa Catarina on the developed social actions for damages in these establishments,
it was carried through a exploratory-descriptive research with 40 felids companies of average
transport to the Brazilian Association of the Industry of Hotels of Santa Catarina (ABIH/SC)
in the period understood between May and September of 2005. As analysis base some
indicating some variable had been used and that form constructor of social responsibility,
cited in the theory stakeholders, related the employees, environment, suppliers, customers,
community and government. The data were analyzed preliminarily as according to the
answers frequency and the factorial analysis of multiple correspondences. The results of the
research had disclosed that more of the half of the hotels it presents a tax of average
occupation below of 50%, or either, less to the national average of the sector, compromising
the criterion of economic responsibility of the organization. When the social actions
developed by these establishments are analyzed, are noticed that the managers have only been
worried about the observance of the labor law, some ambient and economic questions, leaving
of important side others stakeholders. A concern on the part of these hotels in being was
observed in accordance with the legal standards, being that, the pointers with bigger
contribution in the characterization of the 17 socially more responsible hotels, according to
perception of the managers, were related the government. In this direction, it can be verified
that the culture of the social responsibility of the hotel’s companies still is presented incipient.

Key words: Corporate social responsibility. Hotels. Stakeholders.



Figura 1 — Modelo de Stakeholders
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1 INTRODUCAO

A partir da metade do séc XX, a sociedade vivenciou o deslocamento de individuos de seu
local de moradia para outro, por motivo de lazer e/ou trabalho, utilizando-se de uma série de
servigos que hoje compdem, em muitos casos, a estrutura econdmica das comunidades. Esse
fendmeno, que a partir da segunda guerra mundial desenvolveu-se com maior énfase devido

ao avanco tecnoldgico, recebe o nome de turismo.

O turismo, quando bem planejado, tem se mostrado como um importante meio para o
desenvolvimento local e pode ser compreendido como uma ampla gama de individuos,
organizacdes e lugares que se combinam para proporcionar uma experiéncia de viagem
(COOPER et al, 2003). No entanto, na falta de um planejamento que considere as premissas
do desenvolvimento sustentdvel, a atividade turistica pode gerar sérios impactos negativos a
comunidade, como degradacdo de ambientes naturais, descaracterizagdo da cultura local,

concentracdo de renda desigual, entre outros (OMT, 1998).

No estudo da atividade turistica encontram-se envolvidos ndo somente os turismélogos e 0s
profissionais de dreas afins, como toda uma série de atores sociais, tais como: o governo e
seus representantes; o setor privado, que participa direta ou indiretamente da atividade
turistica; o terceiro setor, representado pelas organizagdes nao governamentais; e a
comunidade, composta pelos moradores da regido. Goeldner, Ritchie e McIntosh (2002, p. 23)
confirmam esta informac¢do destacando que “o turismo pode ser definido como a soma de
fendmenos e relacdes originados da interacdo de turistas, empresas, governos locais e

comunidades anfitrids no processo de atrair e receber turistas”.

Na dindmica do turismo, os principais elementos que compreendem a oferta (na dimensao do
produto turistico) sao os meios de hospedagem, pois estes oferecem a condicdo de “abrigo” a
experiéncia turistica. Analisando o processo de gestdo dos meios de hospedagem, estes se
enquadram principalmente no setor privado como “empresa hoteleira”. Segundo a Resolu¢do
Normativa 429/02 do Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR), em seu artigo 5°, a
empresa hoteleira € definida como “(...) pessoa juridica que explora ou administra meio de
hospedagem e que tenha em seus objetivos sociais o exercicio de atividade hoteleira

observado o Art 4° do Decreto n° 84910 de julho de 1980”. Sendo o meio de hospedagem um
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importante componente da oferta turistica, este se apresenta como um estabelecimento que
pode causar impactos positivos e negativos na economia e sociedade local, bem como esta

susceptivel a ameaga do ambiente externa.

Assim, o setor privado pode exercer um papel significativo no desenvolvimento sdcio-
econdmico de uma comunidade, pois é um dos atores sociais que gera emprego e renda na
sociedade capitalista na qual se vive, quando respeitadas as premissas do desenvolvimento

sustentavel.

Atualmente, verifica—se que, no ambito internacional e nacional dos negdcios, a incerteza e o
risco estdo cada vez mais presentes, caracteristicas estas que levam as empresas a ambientes
instaveis e de dificil previsibilidade. Orgdos governamentais e instituicdes sociais tém
ocupado papéis de destaque ao questionarem as organizagdes por posturas mais engajadas

com projetos sociais e de protecao ao meio ambiente (CRUZ; PEDROZO, 2004).

Neste contexto abrangente em que o turismo encontra-se € preciso estabelecer regras de
conduta que possam orientar harmoniosamente a relagdo de todas as organizagdes envolvidas
e seus stakeholders (acionistas, clientes, funcionarios, fornecedores, comunidade, entidades
associativas, concorrentes € governo) numa perspectiva ética'. Sendo assim, as empresas
socialmente responsdveis devem considerar o papel fundamental da ética nos meios
administrativos como importante elemento para a sua gestdo em longo prazo e para a

atividade turistica.

No mesmo contexto surge a Responsabilidade Social (RS) que conforme Carroll (1979)
abrange as expectativas econdmicas, legais, éticas e discriciondrias (filantrépicas) da
sociedade sobre as organizacdes. O conceito de RS apresenta-se complexo e dindmico, com
significados diferentes em contextos diversos, exigindo reflexdes mais profundas. Ao analisar
a teoria sobre o assunto, Carroll (1999) concluiu que o termo RS pode ser definido de diversas
maneiras € que, em geral, envolve a conduta nos negécios de modo que estes sejam
economicamente lucrativos, respeitem as leis, sejam éticos e apdiem a sociedade em que

atuam com contribui¢des econdmicas, de tempo e talento.

' Sobral e Carvalho (2003) citam que a ética estuda os valores que influenciam o comportamento e a tomada de
decisdes num determinado espaco e situacio.
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O presente estudo trata especificamente da RS das empresas hoteleiras de médio porte filiadas
a Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis de Santa Catarina (ABIH/SC), considerando
que estas organizacdes, em virtude das necessidades impostas pelo mercado e pelas
transformagdes que estdo ocorrendo na sociedade, devem estar estruturadas para dar respostas
a todos os seus stakeholders, utilizando um modelo de gestdo que lhes permita atender as
expectativas das pessoas com quem se relacionam como: funciondrios, clientes, fornecedores,

governo, comunidade e ONGs.

As empresas que considerarem no seu planejamento estratégico os aspectos sociais, além do
lucro, tendem a apresentar melhores resultados, em longo prazo, pelo aumento de sua
competitividade ao agregar diferenciais. A aplicacdo de estudos da RS tem sido realizada por
diversos autores, tais como: Cochran e Wood (1984) que ja na década de 1980 analisavam a
relacdo entre a RS e a performance financeira da empresa; Ferrel, Frederich e Ferrel (2001)
que trabalham com o conceito de RS nos negécios como a obrigacdo da empresa de
maximizar os seus impactos positivos sobre os stakeholders e em minimizar os negativos;
Maignan e Ferrell (2001) com os seus estudos das praticas de RS desenvolvidas em empresas
francesas. No entanto, observa-se que tais pesquisas sdo realizadas em maior escala no setor

secunddrio (industrias), existindo poucas publicacdes na drea de servigos.

Ao analisar as publicagdes nesta drea, encontram-se poucos trabalhos cientificos abordando a
RS no setor hoteleiro. Alguns autores t€ém estudado a relacdo das empresas hoteleiras com a
gestdo social e seus stakeholders, dentre estes, destacam-se: Barker (1990) que discute a
atitude dos empresdrios hoteleiros, que comecaram a ter uma visdo mais consciente,
principalmente aqueles ligados aos grandes empreendimentos como os resorts, preocupando-
se em conservar € manter as caracteristicas originais da drea onde se instalavam; e Pallet,
Taylor e Jayawardena (2003) realizaram um estudo de caso ligado a responsabilidade social e
sua prética em hotéis, observando a realidade do Delta Hotels, tido como um caso de sucesso

nas questdes relacionadas ao tema.

Além destes autores estrangeiros citados, destacam-se ainda: os estudos de Moura e Wagner
(2003) que escreveram um artigo buscando averiguar as agdes das empresas hoteleiras de
Florianépolis (SC) no que diz respeito aos indicadores de RS relacionados a 4dgua, energia
elétrica, lixo, meio ambiente, comunidade e colaboradores; Souza et al (2004) realizaram um

estudo da aplicabilidade da teoria dos stakeholders nas empresas turisticas, sob o enfoque da
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responsabilidade social e Moratelli e Carvalho (2004) que estudaram a responsabilidade social
nos meios de hospedagem como um possivel recurso estratégico gerador de vantagem

competitiva.

Neste contexto, o problema desta pesquisa exploratria-descritiva caracteriza-se pela
identificacdo de indicios da falta de RS das empresas hoteleiras, como: poluicdo ambiental;
relacdes inadequadas com clientes e funciondrios; falta de conhecimento de todas as
dimensdes da RS por parte dos gestores; e a ndo utiliza¢do desta forma de gestdo como um

possivel recurso estratégico gerador de vantagem competitiva.

Observa-se que a RS € importante para a imagem da empresa e pode ser uma alternativa para
minimizar as dificuldades sociais advindas da busca pelo crescimento econdmico. Entretanto,
a organizacao precisa ser socialmente responsavel na percep¢do de todos os seus stakeholders,
sendo que a forma como os gestores percebem a RS dentro de sua organizagdo serve de base

para implantacdo e/ou aperfeicoamento de a¢des responsaveis.

Sendo assim, conforme exposto anteriormente e considerando o debate em torno da
Responsabilidade Social das empresas este projeto tem como questdo norteadora, a seguinte
pergunta: Como se apresenta a responsabilidade social nas empresas hoteleiras de medio

porte de Santa Catarina, na percepcdo dos gestores?

Com base na questdo norteadora foram elaborados os seguintes objetivos:

a) Objetivo geral

° Analisar a responsabilidade social das empresas hoteleiras de médio porte filiadas a
Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH) de Santa Catarina, na percep¢ao de seus
gestores.

b) Objetivos especificos

° Descrever os aspectos das leis e normas de RS aplicadas aos hotéis no Brasil;

. Identificar a percep¢ao dos gestores sobre as agdes de responsabilidade social dos hotéis

de médio porte;
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° Analisar a relagdo existente entre a percepc¢do dos gestores, quanto as acdes de RS, o
seu perfil e as caracteristicas do grupo de hotéis socialmente mais responsaveis;
. Sugerir as varidveis e indicadores de RS que devem compor um modelo de avalia¢do da

responsabilidade social nas empresas hoteleiras.

c¢) As hipéteses de pesquisa

Apo6s a identificacdo e formulacdo do problema de pesquisa, propdem-se trés hipdteses, que
Trivifios (1987) define como uma possivel verdade ou um resultado provavel. Estas hipéteses
estdo redigidas como nulas, pois conforme Malhotra (2001) estas se caracterizam como

afirmagdes em que ndo se espera qualquer diferenca ou efeito.

As hipéteses nulas foram elaboradas a partir das indagagdes e observacdes dos dados que
foram coletados durante a realizacdo da pesquisa e com base em dados tedricos de artigos

cientificos, como de Barker (1990) e Taylor e Jayawardena (2003).

Barker (1990) observou que desde o inicio da década de 1990 hoteleiros acabavam praticando
acoes relacionadas a responsabilidade social, preocupando-se em conservar e cuidar do meio
onde se encontravam apenas por uma questdo legal, ou ainda, por acreditarem que essa

imagem de empresa socialmente responsavel traria uma maior taxa de ocupacao.

Conforme Taylor e Jayawardena (2003) alguns indicadores de responsabilidade social
caracterizam estes empreendimentos com a filosofia da RS, como os hotéis com a¢des para o
cliente, o bom tratamento ao colaborador e o encorajamento ao desenvolvimento de seu
potencial, pesquisa de opinido realizada com os funciondrios uma vez por ano e preservagao

do meio ambiente por meio do gerenciamento de desperdicios.

Tendo em vista este referencial tedrico foram estabelecidas, a seguir, as hip6teses nulas, pois
se procurou confirmar a veracidade de cada uma, bem como estas serviram de referéncia na

busca das informagdes investigadas.

Hyp; - As empresas socialmente mais responsdveis, ndo tendem a possuir uma maior taxa de

ocupagao;
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Ho, - Os indicadores relacionados a responsabilidade legal da empresa, ndo sdo 0s que mais
contribuem para a segmenta¢do do grupo de hotéis mais socialmente responsaveis;
Hos - Nao existem indicadores que apresentam maior contribuicdo para caracterizacao dos

hotéis socialmente mais responsaveis.

Assim, a importancia da realizagdo desta pesquisa encontra-se na escassez de trabalhos
cientificos produzidos no pais sobre RS no setor hoteleiro, aliado especificamente a existéncia

de poucos estudos enfocando este tema no estado de Santa Catarina.

O estudo pretende entdo contribuir para amenizar a caréncia das pesquisas especificas da RS
no turismo, bem como oportunizar um melhor conhecimento da realidade dos hotéis no estado
de Santa Catarina. Cabe ressaltar que este trabalho também serd importante para academia ao
apresentar uma discussdo cientifica do tema de pesquisas da realidade brasileira, a ser
repassado nos cursos de graduacdo e pds-graduacdo de Turismo e Hotelaria, entre outros

cursos da drea das ciéncias sociais aplicadas.

A pesquisa estd estruturada em quatro capitulos, além desta introdu¢do que € constituida pela
contextualizacdo do tema e problema de pesquisa, objetivos, justificativa e pela relevancia do

estudo.

No primeiro capitulo, apresenta-se a fundamentacdo tedrica composta pelas bases tedricas da
RS, teoria dos stakeholders, as normas relacionadas a RS no Brasil, a RS e os
empreendimentos turisticos € a hotelaria no contexto do turismo. No segundo capitulo,
descreve-se a metodologia da pesquisa detalhando as informacdes a respeito do tipo de
pesquisa, definicdo operacional das varidveis de andlise e procedimentos utilizados para a
coleta dos dados, bem como a técnica de andalise de dados denominada, Analise Fatorial de

Correspondéncia Multipla (AFCM) e de Agrupamento.

No terceiro capitulo, apresenta-se a andlise dos dados coletados na pesquisa de campo, por
meio do questiondrio semi-estruturado aplicado aos gestores dos hotéis. Nesta secdo,
descrevem-se as caracteristicas dos hotéis, bem como o perfil dos entrevistados, analisam-se
as varidveis de responsabilidade social, o resultado da andlise fatorial e agrupamento, e
sugerem-se os indicadores mais adequados para compor um modelo de avaliagdo das acdes de

RS aplicado em hotéis.
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Nas consideracdes finais evidenciam-se os principais resultados alcancados, os objetivos e

hipdteses, as limitagdes do estudo e as recomendacdes para futuras pesquisas.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Tendo em vista a abrangéncia do tema da RS, torna-se indispensdvel uma revisdo tedrica
sobre suas atuais abordagens, permitindo uma melhor compreensao do seu conceito e dos

diferentes enfoques aplicados as organizacoes.

Esta fundamentacdo contribuird para identificar as lacunas que se encontram abertas sobre o
tema, bem como as explicagdes cldssicas consideradas relevantes que serviram como base

para este estudo e que sustentaram a pergunta da pesquisa.

Cabe ressaltar que os resultados da pesquisa bibliogréfica limitaram-se ao tema da RS sob o
enfoque da administracdo direcionado para a compreensdo do turismo e da hotelaria, dentro

da 4rea das ciéncias sociais aplicadas.

2.1 Bases tedricas da responsabilidade social

O conceito de RS pode ser considerado em “constru¢do” na sociedade atual e para entendé-lo
melhor faz-se necessario primeiramente uma andlise da defini¢do de ética e moral, visto que
estes conceitos retratam os valores universais da humanidade, além de estarem presentes na
cultura e gestdo organizacional como complementos indispensdveis a pratica da RS na
empresa (PENA, 2003). Sendo assim, serdo os valores éticos da empresa que irdo nortear as

acoes de todas as camadas hierdrquicas da mesma.

Segundo Sobral e Carvalho (2003) a ética estuda os cédigos de valores que determinam o
comportamento e influenciam a tomada de decisdes num determinado contexto. Estes codigos
de valores tém por base um corpo consensual de condutas e principios moralmente aceitos,

que determinam o que deve ou ndo ser feito em funcdo do que é considerado certo ou errado.

A moral, por sua vez, reflete o conjunto de valores e regras de comportamento padrdo
socialmente aceitdvel que se manifestam na sua cultura (ALVES, 2003), servindo como base
para a criagdo de um cddigo de conduta adotado pela coletividade, seja ela uma nag¢do, uma

comunidade ou uma organizagao.
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Assim, a ética nos negocios significa estudar e entender a moral vigente nas empresas
capitalistas contemporaneas (SROUR, 2000), e esta se reflete nos padrdes usados para julgar
o que € certo ou errado, no comportamento dos administradores em relacdo aos outros,
tornando-se tangivel com a criagdo de um cédigo de ética, ou seja, uma declaracdo formal que
serve como um guia de agdes relativo aos problemas que envolvam questdes éticas
(MEGGINSON; PIETRI JUNIOR; MOSLEY, 1998). Este documento ira retratar todas as
praticas e valores de uma organizagdo, definindo suas regras e leis que irdo permear as

atividades e a forma como as mesmas devem ser executadas.

O cdédigo de ética surge como ferramenta para a execu¢do de uma politica de RS que Bowen
(1953) j4 definia como as obrigacdes dos homens de negdcio em seguir politicas, tomar
decisdes e determinar linhas de a¢do que sao desejaveis em termos dos objetivos e valores da
sociedade. Este compromisso pode ser expresso, em um ambito social, por meio de agdes que
envolvam a comunidade, preocupacdo com o ambiente empresarial e com o clima

organizacional, assim como o bem estar de seus funciondrios e valorizagdo de seu trabalho.

Tyry-Cherques (2003) comenta que a RS compreende o conjunto de deveres morais que as
empresas, na pessoa dos seus gestores, ttm com a comunidade. Ou seja, o foco ndo estd mais
exclusivamente no lucro, mas na satisfacdo de todos os envolvidos na operacdo, sendo o papel
do gestor fundamental para que as acdes sejam efetivamente colocadas em pratica e a

sociedade obtenha o retorno adequado.

Portanto, este compromisso que a empresa tem com a sociedade perpassa pela ado¢do no seu
gerenciamento das bases fundamentais da sustentabilidade como: a social, a ambiental, a

econdmica, a politica, a espacial, a institucional e a cultural (SACHS, 2002).

Desta forma, observa-se ao longo do tempo que o conceito de RS vem desenvolvendo-se de
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2.1.1 Evolugdo do conceito de responsabilidade social

Apesar da existéncia de uma vasta bibliografia referente a RS, esta expressdo ainda suscita
uma série de interpretacdes. Para alguns estudiosos como Bowen (1953) traduz-se como
pratica social ou funcdo social, ja para Wood (1991) e Frederick (1994) corresponde a
responsabilidade ética ou cumprimento das obrigagdes legais. Diante destas diferencas
conceituais, realizou-se um breve levantamento da defini¢cao através do tempo, no mundo e no
Brasil, para melhor entendimento do tema, conforme referencial tedrico de Srour (2000) e

Ashley e Queiroz (2002).

Reportando-se ao século XIX, na Europa, os monarcas expediam alvards para organizagdes de
capital aberto que prometessem beneficios publicos. J& nos EUA foi aprovada a auto-
incorporagdo dos negdcios, por meio de ato legislativo especifico, a principio para servigos de

interesse publico, objetivando lucro para seus acionistas (SROUR, 2000).

Na década de 50 do século XX, comegou-se a discutir entre o0 meio empresarial e académico,
inicialmente nos EUA e posteriormente na Europa, a filantropia como uma ag¢ado legitima da
corporagdo e o abandono de linhas de produto lucrativas, porém nocivas ao ambiente natural e
social. Surge assim, o conceito de RS, visdo integrada de dimensdes econdmicas, ambientais e
sociais que se relacionam, tornando-se mais relevante a medida que aumenta o entendimento
entre todos acirra a discussdo sobre os aspectos econdmicos € sociais que deveriam ser

seguidos pelas organizagdes (SROUR, 2000).

A RS tem recebido muitos significados e muitas interpretagdes durante o periodo em que tem
sido estudada (OLIVEIRA, 1984). Em 1960, Frederick ja afirmava que a responsabilidade
social implica em uma postura publica a favor dos recursos humanos e econdmicos da
sociedade e uma vontade de ver tais recursos sendo usados para fins sociais mais amplos e
nido simplesmente para os interesses estreitamente relacionados com empresas privadas. O
seja, sao acdes tomadas pelos proprietarios que vao além dos interesses econdomicos e técnicos

da organizacdo.

De acordo com Alves (2001), na década de 70 havia criticas sobre a préitica da RS. Milton

Friedman, nesta época, ja afirmava que a tinica RS vidvel seria para com os acionistas e que o
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lucro deveria ser o objetivo unico e maior da empresa, suas acdes deveriam visar a
maximizac¢do desse lucro obedecendo as regras da concorréncia leal.

E somente na década de 70 que se inicia no Brasil o debate sobre o tema, com a discussao das
questdes sociais das empresas, quando foi publicada a Carta da Associacdo dos Dirigentes
Cristdos de Empresas (ADCE), cujo objetivo, a priori, era discutir o balanco social das
organizacdes (ASHLEY; SOARES, 2001). Entende-se balanco social como uma importante
ferramenta de gestao, pois apresenta diversos indicadores e parametros, capazes de influenciar

o desenvolvimento e o planejamento organizacional (KROETZ, 2000).

E principalmente por meio de acdes como a da ADCE que a relacdo da empresa com a
sociedade comega a ser discutida no Brasil, onde esta questdao deve ser planejada com muito
cuidado, pois trabalhar com o social ndo pode ser comparada a uma simples tarefa de definir
estratégias para aumentar os lucros num determinado periodo de tempo. O cariter da RS deve
ser aquele de comprometimento da empresa com o seu publico e com a sociedade,
ultrapassando a idéia de existir somente em funcdo de seu aspecto econdmico (ASHLEY,

2002).

A empresa socialmente responsavel deve ter uma visdo ampliada do sistema econdmico,
preenchendo as expectativas do publico, em que os meios de produgdo e distribuicdo fossem
empregados de tal modo que aumentassem o bem estar sdcio-econdmico da sociedade. Jones
(1980) afirma que as empresas socialmente responsdveis tém uma obriga¢do com outros
grupos, além daqueles prescritos pela lei e pelos contratos sindicais. Suas obrigagdes sociais

devem ir além daquelas relacionadas com as questdes legais.

As empresas ndo sobrevivem isoladamente, elas precisam agir e reagir de acordo com as
situagdes percebidas no ambiente, pois sdo constantemente questionadas e punidas pela
sociedade, principalmente pelo que deixam de fazer. Adotar uma postura pré-ativa, no sentido
de satisfazer seus stakeholders por meio de a¢des socialmente responsdveis, tornou-se uma

necessidade para a sobrevivéncia das organizacdes no mercado.

Ao analisar estes conceitos, observa-se que a RS apresenta-se como um tema complexo, pois
abrange um grande nimero de pessoas na sua operacionalizacdo. Outro aspecto a ser

considerado na discussdo do tema da RS € o nivel de subdesenvolvimento social no qual as
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empresas estdo instaladas, pois as mesmas ndo deveriam estar assumindo papéis que
competem ao estado no gerenciamento de acdes macro estruturais, visando o bem estar da

sociedade.

2.1.2 Pesquisas internacionais sobre o tema da responsabilidade social

A RS constitui-se numa temadtica que estd sendo estudada por diversos autores, 6rgios e
institutos, os quais vém desenvolvendo pesquisas, visando principalmente suprir a caréncia de
dados e a falta de sistematizacdo das informagdes, bem como compreender melhor o

posicionamento e a forma de atuacdo das empresas quanto as acoes de RS.

Referindo-se aos trabalhos de autores estrangeiros analisados destacam-se: Bowen (1953) que
sugeriu no seu artigo uma classificacdo da RS que continha cinco categorias de pessoas,
dentre elas, operdrios, fregueses, competidores e outros com que a empresa tivesse transacoes
comerciais; Frederick (1960) que propds uma nova forma de pensar a RS nos negécios para a
sociedade na qual estdo inseridos; Friedman (1970) que em um dos mais conceituados artigos
representantes da corrente neocldssica da economia, afirmou que a meta principal da empresa
deve ser o lucro, sem preocupagdes como a responsabilidade social; Carroll (1979) que
propds um modelo conceitual descrevendo detalhadamente os aspectos essenciais do
desempenho social de uma organizagdo, servindo de interesse tanto para académicos como
para gerentes de empresas privadas e Zenisek (1979) constatou a existéncia de muitos
conceitos e modelos de RS, sendo assim, ele propds uma nova definicdo de RS baseada em
um ajuste entre os componentes da ética empresarial e as expectativas do setor privado.

Segue o quadro 1 com as informacdes das pesquisas anteriormente citadas.
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Autor Titulo Objetivo Resultados
Bowen Social responsibilities | Identificar quais sdo as pessoas Os resultados sugerem que existem
(1953) of the businessman envolvidas com as acdes de categorias diferentes de pessoas
responsabilidade social envolvidas com a responsabilidade
social numa empresa como: operarios,
fregueses, competidores, concorrentes
similares.
Frederick | The growing concern | Sugerir uma nova e mais O autor propds uma nova forma de
(1960) over business adequada forma de julgar a sua pensar a responsabilidades social dos
responsibility responsabilidade social, bem homens de negdcio para com a
como a dos homens de negdcios sociedade na qual estdo inseridos, em
para a sociedade que este deve visualizar a operagdo do
negdcio a fim de superar as expectativas
dos envolvidos na operacio.
Friedman | The social Analisar a responsabilidade social | Este estudo expde que a tinica
(1970) responsibility of nos negdcios sob o ponto de vista | responsabilidade de uma empresa deve
business is to increase | da economia ser o lucro, sem preocupagdes como a
its profits responsabilidade social, no entanto,
deve seguir os padrdes éticos
Carroll A Three-dimensional | O artigo busca responder as O autor propds um modelo conceitual
(1979) conceptual model of | seguintes questdes: O que faz descrevendo detalhadamente os
corporate performance | parte da responsabilidade social, | aspectos essenciais do desempenho
quais sdo as questdes de social de uma organiza¢do, dividindo a
responsabilidade social das responsabilidade social em quatro,
empresas e qual € a filosofia como a responsabilidade: econdmica,
organizacional ou modelo de legal, ética e discriciondria.
responsabilidade social.
Zenisek | Corporate social Propor uma defini¢do de A tipologia de responsabilidade social
(1979) responsibility: a responsabilidade social baseado incorporada a nova definicao do autor
conceptualization nos ajustes entre dois sugere que os modelos utilizados como
based on componentes: a ética nos negdcios | referencia auxiliam os gerentes a
organizational e a expectativa do setor privado. | compreenderem melhor a suas tarefas
literature na organizagdo. O problema encontra na
falta de uma boa relag@o dos gestores
com os envolvidos na empresa.

Quadro 1 — Autores, pesquisas e modelos de responsabilidade social aplicados no exterior
Fonte: Bowen (1953); Frederick (1960); Friedman (1970); Carroll (1979); Zenisek (1979)

A RS apresenta-se relacionada com a teoria dos stakeholders em alguns artigos cientificos das
décadas de 80 e 90 como Jones (1980) que trabalhou uma revisdo e redefinicdo da RS;
Freeman (1983) que relacionou a teoria dos stakeholders com a gestao estratégica do negdcio;
Wood (1991) que definiu a responsabilidade social corporativa e propds uma reformulagdo do
modelo de RS para as empresas, integrando a estrutura e a sociedade; Clarkson (1995) que
apresentou conclusdes de um programa de uma pesquisa de 10 anos, cuja finalidade foi
desenvolver uma estrutura e uma metodologia atreladas a realidade do comportamento das
empresas, para analisar e avaliar o desempenho social; Donaldson e Preston (1995) que
analisaram as trés bases da teoria dos stakeholders (descritiva, instrumental e normativa) e
concluiram que estes trés aspectos suportam-se mutuamente € que a base normativa é a

fundamental e Hopkins (1997) que retratou uma preocupacdo da sociedade e das empresas
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com a responsabilidade social no futuro, na qual os consumidores exigem que as empresas
sejam mais responsaveis. Esse autor propds um modelo que classifica varidveis e indicadores

para mensurar o grau de responsabilidade social de uma empresa.

Todos estes autores trabalham o conceito de RS de uma maneira mais abrangente,

relacionando-o a teoria dos stakeh
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Nos trabalhos de Coutinho (2001), Aligleri (2002) e Paczkowski (2003) foram desenvolvidos
estudos de caso em empresas do setor automotivo e em prestadoras de servico portudrios,
sendo o foco das pesquisas a andlise da RS no contexto brasileiro em relacdo aos empregados
e valores culturais da sociedade. J4 Borger (2001) analisa a gestdo empresarial relacionada
aos conceitos e ferramentas da RS e Oliveira (2001) faz uma avaliacdo da RS nas corporacdes
brasileiras. Machado Filho (2002) desenvolve um estudo multicasos buscando induzir acdes
de RS nas organizagdes estudadas, relacionando o tema ao ambiente institucional. Segue o
quadro 2 detalhando titulo, objetivos e principais resultados das pesquisas anteriormente

citadas.
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| Autor | Titulo | Objetivo Resultados |
COUTINHO, Responsabilidade Analisar a questdo da Constatou-se que a responsabilidade
R.B.G. Social responsabilidade social social da empresa € reflexo dos valores
(2001) Corporativa no corporativa no contexto brasileiro, e crengas transmitidos pelos lideres
(Dissertagdo)  Brasil: O Caso da a partir de um estudo de caso de  organizacionais.

Dpaschoal
Automotiva Ltda

uma organizacao privada.
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Dentre os artigos publicados em revistas e congressos nacionais alguns devem ser citados. Na
década de 80, por exemplo, Gongalvez (1984) fez uma andlise da RS na época num sentido
consideravelmente filoséfico e profundo, analisando vérios indicadores de RS a partir dos
dados de uma empresa de Sao Paulo. Como resultado, pode-se verificar que o esforco da
direcdo da empresa foi no sentido de elevar a qualidade de vida do trabalhador, atendendo ndo
somente a suas exigéncias individuais, mas também as necessidades pessoais, fazendo com
que ele assuma participar integralmente do processo empresarial. Ja Oliveira (1984) elaborou
uma pesquisa com o objetivo de investigar as opinides dos empregados das pequenas e
médias industrias alimenticias do Rio Grande do Sul, no que se refere a RS e seus beneficios,
como resultado observou que as pequenas e médias empresas também t€ém condi¢des de

adotar comportamentos socialmente responsaveis para com as pessoas que as cercam.

Destacam-se ainda trés artigos desta mesma época elaborados por Guimardes (1984),
Magalhaes (1984) e Tomei (1984). Este primeiro fez uma andlise da RS com um enfoque
histérico, o objetivo econdmico versus o objetivo social dos empreendimentos € uma
abordagem critica sobre as principais proposi¢des de RS. Magalhdes (1984) realizou algumas
reflexdes sobre as atuais concepcdes do conceito de RS, bem como uma andlise critica da
estrutura basica RS das empresas e a acdo politica dos individuos na sociedade. J4 Tomei
(1984) em seu artigo tratou de alguns conceitos de RS e fez uma andlise qualitativa da opinido

do empresariado nacional sobre a implementacao de programas de RS.

Outro artigo que trata a RS da empresa foi escrito por Haydel (1989) que apresentou uma
andlise da percepc¢do da alta diretoria de multinacionais sobre programas de RS para grandes
empresas, dentre os principais resultados pontua-se: a administracdo estratégica de recursos
humanos dentro da empresa estd ocorrendo, ha recursos empenhados para estes programas de

RS, porém limitados devido aos custos, situando-se atrds daqueles relacionados ao marketing.

No entanto, cabe ainda citar alguns artigos cientificos publicados nos dltimos anos sobre o
tema, no intuito de conhecer qual o foco de anélise da RS mais recente. Dentre eles podem ser
citados o de Assad (2004) que investigou as acdes gerenciais, a postura ética traduzida pelos
niveis de envolvimento social e a integracdo entre as empresas operadoras de aterros,
empresas recicladoras e empresas fiscalizadoras no Médio Vale do Paraiba; Xavier e Souza
(2004) que tomam como espago de intervencdo empirica o “Projeto Pao, Educacdo e Arte”,

desenvolvido por panificadores de Fortaleza e aborda o tema da Responsabilidade Social
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Empresarial (RSE) a partir dos Instrumentos Ethos; Coelho (2004) que pretendeu contribuir
para a construcdo de uma metodologia de avaliacdo para projetos sociais, considerando a

per



32

2.1.4 Pesquisas desenvolvidas por institutos e associacdes sobre responsabilidade social

Outras fontes de informacdo muito pertinentes para esta reflexdo sdo os resultados
sintetizados de pesquisas realizadas no Brasil por institutos e associagdes de classe, os quais
abordam a RS ndo somente pela atuacdo e visdo empresarial, mas abrangendo a contribuicdo
dos funciondrios, a visdo dos consumidores e os investimentos aplicados na comunidade, ou

seja, alguns dos seus stakeholders.

O Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA), realizou uma pesquisa, entre os anos de
2000-2002, com um universo de 782 mil empresas brasileiras sobre as suas agdes sociais,

verificou-se que 61% acreditam que investir em acdes de combate a pobreza
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uma pesquisa com 1002 pessoas nas regides metropolitanas de Sdao Paulo, Rio de Janeiro,

Belo Horizonte, Porto Alegre, Belém, Recife, Salvador, Fortaleza, Brasilia e Goiania.

Esta pesquisa apontou para o enraizamento por parte do consumidor brasileiro dos conceitos
relacionados com a gestdo da RS das empresas. Cerca de 65% dos entrevistados declararam
que discutiram pelo menos uma vez o tema com amigos e parentes. No entanto, entre os
lideres de opinido cresceu a importancia deste debate. Enquanto que, em 2000 e 2001 cerca de
40% das pessoas entrevistadas declararam ter discutido essa questdao, em 2002 esse percentual
ultrapassa a metade (53%). Nesse grupo, apenas 10% declarou que ndo discutiu esse tema

nenhuma vez.

Outra pesquisa foi realizada pelo Instituto para o Desenvolvimento do Investimento Social
(IDIS), visando verificar como estd o investimento que as empresas fazem na comunidade. A
amostra compreendeu 108 empresas integrantes do Guia Melhores e Maiores Exame 2004,
nos segmentos da Industria, Servigco, Comércio e Concessiondrias de Servigos Publicos. Com
relacdo ao compromisso social, 84% das empresas brasileiras nao relacionam o lucro ao
investimento social e, 82% dizem avaliar as a¢des ou investimentos sociais que realizam,
porém o Diretor Presidente ainda é a pessoa responsével pelas decisdes (77%), e apenas 39%

das organizacdes possuem comités de avaliacao.

Conforme a referida pesquisa, embora haja interesse por parte das empresas em fazer
investimentos sociais, grande parte delas enfrenta sérias dificuldades como a falta de recursos
(33%), a falta de informacgdo (30%) e de bons projetos na area (27%). Um dado importante
levantado € com relacdo ao faturamento versus investimento social, apontando que 70% das
empresas faturam mais de R$ 900 milhdes por ano, contudo apenas 44% investem mais de R$
1 milhdo por ano em projetos sociais € 81% das corporagdes investem até 0,25% de seu
faturamento. Ao comparar o valor do faturamento com os investimentos sociais realizados

verifica-se que as empresas poderiam investir muito mais em projetos sociais.
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2.1.5 Modelos de avaliagdo da responsabilidade social

Dentre os modelos de avaliacdo e classificacdo da RS, encontra-se o estabelecido por Carroll
(1979;1991) como uma das formas de verificar as praticas de RS nas empresas utilizando-se

de um método mais amplo e completo, abordando quatro diferentes fases da RS.

Carroll (1979;1991) propde um modelo para a organizacdo avaliar o seu desempenho social e
sugere quatro tipos de RS: econdmica, ética, legal e filantrépica. Inicia-se o exame dos
quatros estagios da RS, por meio da responsabilidade econdmica na qual a empresa deve
maximizar a riqueza para os stakeholders, considerando os impactos produzidos pela
economia e a concorréncia. Esta representa a base, pois uma empresa que nao gera lucro nao
tem como honrar com seus compromissos e responsabilidades, acabando por encerrar as suas

operagoes.

O préximo componente a ser avaliado € a responsabilidade legal a qual implica em cumprir as
leis regulamentadas pelo governo, visando estabelecer padroes minimos de comportamento
responsavel. Segundo Ferrel, Frederich e Ferrel (2001), acredita-se que as leis
regulamentadoras existam pelo fato das pessoas envolvidas na operacdo ndo confiarem que as
empresas facam o certo em determinadas dreas como seguranca do consumidor ou prote¢ao
do meio ambiente. No Brasil, diversas entidades como o Instituto Ethos, Rede Gife e
Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) estdo empenhadas em incentivar as a¢oes

sociais das empresas, devido as exigéncias impostas pela sociedade e mercado.

Com relagdo a responsabilidade ética significa fazer o que € certo, observando os corretos
padrées de conduta que vao além do cumprimento de leis e regulamentos. A pratica de
iniciativas éticas e legais ajuda a melhorar em longo prazo a rentabilidade da empresa, pois a
integracdo desta responsabilidade ao planejamento e a governanga nas organizagdes
demonstra a transparéncia administrativa e de gerenciamento que a empresa exerce (TYRY-
CHERQUES, 2003). Porém, no Brasil, grande parte do empresariado ainda ndo se deu conta
da importancia das atitudes éticas em longo prazo, pela falta de uma cultura organizacional

enfocada no desenvolvimento sustentavel.
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E, por ultimo, a responsabilidade discriciondria, a qual se refere aos programas desenvolvidos
pelas empresas que contribuem de maneira voluntaria para a melhoria da qualidade de vida da

comunidade, tornando-a um lugar melhor para se viver e trabalhar.

Portanto, para ser socialmente responsdvel a empresa deve avaliar e atender estes quatro
estdgios, verificando constantemente em que grau de desenvolvimento se encontra cada uma
das esferas apresentadas. MclIntosh et al (2001) acrescenta ainda que as organizacdes devam

compreender a RS como um conjunto de fatores integrados que conduzem ao mesmo foco.

Apo6s andlise das pesquisas mercadoldgicas e dos diferentes modelos de avaliagdo da RS,
constatou-se que os mais completos e que servirdo de base para a elaboracao do instrumento
de pesquisa deste projeto foram: o Modelo de Hopkins, os indicadores Ethos, o de Melo Neto

e Frées e a norma AccountAbility - AA1000, apresentados sucintamente a seguir.

Hopkins apresenta a constru¢do de um modelo analitico com o objetivo de facilitar a
visualiza¢do das dimensdes e relacionamento de uma empresa socialmente responsavel. O
modelo seleciona nove elementos: legitimidade (c6digo de ética), responsabilidade publica
(litigios envolvendo violacdo das leis pela empresa, penalidades em conseqiiéncias de
atividades ilegais, criacdo de empregos), arbitrio dos executivos (executivos condenados por
atividades ilegais), percep¢ao do ambiente (mecanismo para examinar as questdes sociais
relevantes para a empresa), gerenciamento dos stakeholders (corpo analitico para as questdes
sociais como parte integral da elaboragdo de politicas, auditoria social, relatério de prestacdo
de contas sobre ética), administracdo de questdes (politicas elaboradas tendo como base de
andlise as questdes sociais), efeitos nos stakeholders internos (proprietdrios, acionistas,
executivos, funciondrios), stakeholders externos (clientes, consumidores, meio ambiente,
comunidade, fornecedores) e efeitos institucionais externos (organizagdo como instituicdao

social).

Os indicadores do Instituto Ethos t€m como objetivo avaliar a gestao, planejar e concretizar
estratégias de relacionamento da empresa com seus diferentes publicos. Considerado de fécil
aplicacdo e auto-avaliativo, pretendem analisar o comportamento organizacional das seguintes
varidveis: valores e transparéncias (codigo de ética, avaliacdo da concorréncia), publico
interno (higiene e seguranca no trabalho), meio ambiente (programa de educagdo ambiental),

fornecedores (obrigagdes legais), consumidores/clientes (qualidade dos servigos), comunidade
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(projetos sociais) e governo (politicas publicas). O Ethos incentiva o preenchimento do
questiondrio e fornece relatérios comparativos em relagdo ao grupo de benchamark das

empresas lideres no segmento.

Melo Neto e Froes apresentam uma proposta de um check list de avaliagdo do exercicio da RS
em suas diferentes dimensdes, conforme descrito a seguir: responsabilidade social interna
(beneficios e sistemas de remuneragdo, gestdo do trabalho, ambiente de trabalho, relevancia
social da vida no trabalho, trabalho e espagco total da vida, direitos dos empregados,
crescimento e desenvolvimento dos empregados, relacdes empresa-comunidade, foco da
relacdo, alvo da relacdo, natureza das relagdes, escopo das relagdes e impacto das agdes) e
comportamento ético (sociedade global, comunidade, concorrentes, consumidores, meio

ambiente, governo, parceiros).

A AA1000 é uma norma que possibilita o aperfeicoamento organizacional, por meio de uma
comunicacdo transparente entre todos os stakeholders, pautada num sistema de gerenciamento
ético e de RS, buscando sempre um melhoramento continuo do seu processo de gestdo. As
varidveis de andlise incluem a qualidade da contabilidade, auditoria, relato social e ético para

auxiliar empresas, acionistas, auditores e consultores no processo de gestao.

Verificam-se nestes modelos distintas formas de avaliagdo da RS, no entanto cada um possui
suas particularidades. Observa-se que o modelo de Hopkins (1997) e do Instituto Ethos
contempla um maior nimero de indicadores, avaliando desde os principios da RS até as acdes

propriamente ditas.

Constada a importancia da correta identificacdo e inser¢do de todos os seus stakeholders no
planejamento estratégico e gestdo da RS das mesmas, a seguir descrever-se-4 os diferentes

aspectos da teoria dos stakeholders.

2.2 Teoria dos Stakeholders e responsabilidade social

Diversos atores devem ser considerados na gestdo da RS nas empresas, dentre eles podem ser

citados além dos proprietdrios e consumidores, o governo, fornecedores, concorrentes,

comunidade e organizacdes ndo-governamentais (ONGs). Os gestores necessitam saber como
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estes diversos segmentos devem ser observados em suas politicas de RS. Esse grupo de

envolvidos € denominado na literatura de stakeholders.

Sao vérios os autores que estdo abordando o tema com o objetivo de melhor compreender a
gestdo das organizacdes sobre o enfoque dos diferentes atores envolvidos na sua operagdo.
Dentre os principais autores estrangeiros que estdo contribuindo para o incremento do corpo
tedrico sobre o conceito de stakeholders destacam-se Jones (1995), Clarkson (1995),

Donaldson e Preston (1995) e Preston (1997).

Com relacao a definicao de stakeholders, esta varia de acordo com cada autor, mas segue uma
orientagdo geral semelhante, portanto torna-se necessario conhecer os principais conceitos que
irdo nortear este estudo. O surgimento do termo stakeholders é recente, pois foi citado pela
primeira vez na obra de Freeman (1983). Este autor conceitua stakeholders como 0s grupos
ou individuos com os quais a organizacdo interage ou mantém interdependéncia, ou seja, todo
individuo ou grupo que possa ser afetado pelas acdes, decisdes, politicas, praticas e objetivos

da empresa.

Clarkson (1995) faz uma distingdo entre stakeholders primérios e secundarios. Stakeholders
primdrios incluem sécios ou investidores, funciondrios, clientes, fornecedores, governos e
comunidades, sendo que estes ultimos fornecem infra-estrutura e mercados, respectivamente.
Ja os stakeholders secundarios, como os primdrios influenciam, afetam ou sao influenciados e
afetados pela corporacdo, mas ndo estdo engajados em transacdes com a mesma € nao sao
essenciais para sua sobrevivéncia. A midia e grupos especiais de interesse sdo exemplos de

stakeholders secundarios.

Ao analisar a teoria dos stakeholders numa organizacdo, Paiva (2004) cita que a politica dos
stakeholders engloba uma visdo sistémica, conforme pode ser visualizado na figura 1,
buscando satisfazer as obrigacdes legais e sociais previstas, relativas as tendéncias ou
problemas que estdo surgindo. Essas relagdes buscam desenvolver uma rede de
relacionamento entre os envolvidos e antecipar questdes sociais para resolvé-los no presente,

evitando que se transformem em problemas futuros para a sociedade.
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. Governos e Inviatidar Grupos
Orgéos Publicos @ Politicos
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EMPRESA _ Clientes
=

%

—ornecedores
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Comerciais Empregados Comunidades
Setorials

Figura 1 — Modelo de Stakeholders
Fonte: Adaptado de Donaldson apud Paiva (2004)

Conforme a figura acima, verifica-se as relacoes da empresa com seus diferentes
stakeholders, retratada pela sistematizacdo de troca mutua de interesses. A representacdo da
empresa no centro da figura demonstra sua importancia na sustentagdo do mercado,

consumindo e prestando servigos de maneira consciente, evitando assim a ruptura do sistema.

Nestas relagdes, os investidores aplicam seu capital na criacdo da empresa e esta, por sua vez
lhes aufere lucro. Com o capital a empresa compra matéria-prima de seus fornecedores, os
quais devem disponibilizar produtos de qualidade e cumprir com os prazos de entrega. A
producdo € feita pelos empregados, que terdo na empresa uma oportunidade de trabalho e
renda. Os produtos fornecidos pela empresa s@ao consumidos pelos clientes os quais deverdao
satisfazer suas necessidades. Fornecendo produtos, a empresa contribui para o
desenvolvimento da comunidade, e esta fornece mao-de-obra para a empresa. As
organizacdes comerciais apéiam a empresa na sua divulgacdo e estas sdo mantidas pela
mesma. Por fim o governo estabelece os padrdes legais e direciona as macro politicas para o
funcionamento da empresa, a qual deve cumprir as leis. J4 os grupos politicos representam a

empresa nas decisdes de grande abrangéncia e a esta os apdia.
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Trindade destaca a importancia da participacdo ativa de todos nos diversos momentos da
tomada de decisdo e defende a idéia de que “os didlogos sdo mais eficazes quando os temas
em discussdo sdo concretos e nenhum stakeholder relevante deixou de participar” (1999, p.
261), por julgar que o consenso é a melhor maneira para se tomar uma decisdo. Almeida,
Fontes Filho e Martins (2000) complementam abordando que os interesses e expectativas dos

grupos prioritarios sdo vitais para a sobrevivéncia da organizacao.

Gestdes empresariais que tenham como referéncia apenas os interesses dos acionistas
(shareholders) revelam-se insuficientes no novo contexto, sendo necessaria uma gestdo
centrada nos interesses e contribuicdes de um conjunto maior de partes interessadas, os
stakeholders. A busca da exceléncia pelas empresas passa a ter como objetivos a qualidade

nas relacoes e a sustentabilidade econdmica, social e ambiental (ETHOS, 2004).

A correta identificacdo dos stakeholders permite a empresa conhecer melhor os atores que
interagem com a mesma, bem como facilita o desenvolvimento de uma forma sist€émica de
trabalho, permitindo a integracdo e participac@o reciproca de todos os envolvidos, seja para
com a organizacdo ou com os demais stakeholders identificados. No entanto, somente a
identificacdo ndo € suficiente, € preciso investigar seus interesses, a capacidade de influéncia
€ 0s recursos estratégicos necessdrios, na tentativa de atendé-los da melhor forma possivel

(PENA, 2003).

Portanto, o debate a respeito da RS tem provocado também nas instadncias governamentais e
ONG:s, o repensar das leis e normas que venham a regulamentar as atividades relacionadas a
RS nas empresas. Embora ndo exista no Brasil uma lei especifica sobre RS a Constitui¢ao
Federal aborda artigos especificos do relacionamento da empresa com seus diferentes
stakeholders, bem como ja existem algumas normas que serdo analisadas no préximo

capitulo.

2.3 Leis e normas empresariais relacionadas a responsabilidade social no Brasil

Em relacdo as leis e normas de RS no Brasil, verifica-se que nao hd nenhuma lei especifica no

Brasil. No entanto, como forma de assegurar os direitos e deveres entre os envolvidos com as

empresas, destaca-se a Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, principalmente os
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artigos 5° e 7°; o Cddigo Civil; o Codigo de Defesa do Consumidor; o Cédigo Tributério; a
Consolidacao das Leis do Trabalho (CLT) e a EMBRATUR, com a Deliberacao Normativa n°
429, de 23 de abril de 2002 que altera o Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem e cria

o novo Sistema Oficial de Classificacdo do setor de hospedagem.

A Constituicdo Federal € a norma fundamental do direito brasileiro. Nela estdo concebidos os
direitos dos quais todos os ordenamentos juridicos deverao seguir. O artigo 5° da Constitui¢ao
Federal prevé os direitos e garantias fundamentais. Estes direitos, concebidos como principios
da ordem constitucional vigente, ndo garantem a todos os cidaddos diversos direitos. Mais do
que isso, tal dispositivo, acertadamente, também prevé uma série de direitos as empresas
regularmente constituidas, visando a prote¢do da livre concorréncia, da propriedade privada,
dentre outros. Com relagdo ao artigo 7° da Constituicdo Federal, nele estdo dispostos os
chamados direitos sociais. Estes direitos visam garantir aos trabalhadores urbanos ou rurais

uma melhoria de sua condi¢do social.

O meio ambiente encontra amparo legal na legislacdo contemporanea brasileira. A prépria
Constituicdo Federal elucida em seu artigo 225 o direito ao meio ambiente ecologicamente
equilibrado, tecendo consideracdes acerca das formas de preservacdo e dos mecanismos a

serem implementados para tanto.

Pode-se citar como legislacdes reguladoras do direito ambiental a Lei de Educacdo Ambiental
e Instituicdo da Politica Nacional de Educacdo Ambiental (Lei 9.795/99), a Lei dos crimes
ambientais (Lei 9.605/98), a Lei dos danos ao meio ambiente (Lei 7.802/89), a Politica
Nacional de protecdo ao meio ambiente e, as resolucdes do Conselho Nacional do Meio
Ambiente (CONAMA), 6rgao federal responsdvel pela regulamentacdo das matérias atinentes

ao meio ambiente.

O Coddigo Civil € a legislagdao que regula o direito privado. Neste estdo incluidas as normas
que prevéem a capacidade das pessoas fisicas e juridicas; todas as modalidades de contratos,
bem como a forma de execugdo destes; a responsabilidade civil das pessoas fisicas e também
das pessoas juridicas; o direito de empresa, prevendo as formas de constituicdo de uma

empresa, as garantias e deveres inerentes a ela, o direito de propriedade, dentre outros.
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O Cddigo de Defesa do Consumidor € a legislacdo especifica que protege as relacdes de
consumo. Nele estdo compreendidas as normas que regulam a qualidade dos produtos e

servicos, a publicidade, as praticas comerciais, 0s contratos comerciais entre outros.

Com relagdo ao Codigo Tributédrio Nacional pode-se dizer que nele estdo consubstanciadas as
normas reguladoras e gerais acerca dos tributos que incidem sobre todos os cidaddos e
empresas. Estdo especificadas as garantias dos contribuintes contra a cobranga abusiva, bem
como as formas da Administracdo Publica efetuar a cobranga, determinar as aliquotas e todo o

regulamento a cerca da atividade tributdria nacional.

Ja a Consolidacdo das Leis do Trabalho, ou CLT, € a reunido das normas que visam organizar
e proteger as relagdes trabalhistas. A CLT tem por intuito manter o equilibrio nestas relacoes,
sendo manifestamente de protecdo aos empregados. De outra forma, a CLT, também garante
as empresas a prote¢do quanto abusos provocados pelos empregados, fazendo com que haja

uma série de garantias que impde ao trabalhador alguns deveres na exec3.00177 0 Td (n)Tj 6.12361 0 Td
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melhoria continua do desempenho global da empresa, tomada de decisdo e os beneficios

mutuos entre os stakeholders.

O setor hoteleiro, como provedor de servigos, constantemente preocupado com a satisfacdo de
seus héspedes estd aderindo a série ISO 9000, como forma de suprir as exigéncias dos
clientes, principalmente dos turistas estrangeiros, garantindo a qualidade, constituindo-se num

ponto de referéncia aos turistas acostumados com este padrdo de servicos.

Ja a série ISO 14000, baseou-se no modelo da ISO 9000, contribuindo para a melhoria do
processo produtivo por meio do gerenciamento ambiental. Salienta-se alguns aspectos
relevantes abordados nesta norma, como o envolvimento e conscientizacdo de todos os
stakeholders com a protecao do meio ambiente, a agdo pré-ativa, ou seja, prevenir impactos
ao invés de controla-los, o comprometimento de todos os setores da organizacdo com a
protecdo ambiental e a protecdo dos empregados por meio do cumprimento da legislacdo e

regulamentos, item este ndo contemplado na série ISO 9000.

Como as normas ISO 9000 e ISO 14000 atendem somente alguns aspectos da RS e tendo em
vista que as empresas estdo cada vez mais aderindo as certificacdes como formas de

mantere erind
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referentes a Lei 3.214 de 1978 que diz respeito a Seguranca e Medicina no Trabalho e ao

Estatuto da Crianca e do Adolescente (ECA).

Esta norma atende aos consumidores mais exigentes e atentos ndo sé com a qualidade, mas
com procedimentos adequados da produgdo, constituindo-se em um cédigo de RS diante de
terceiros, o qual deve ser aplicado internacionalmente a todos os setores comerciais

(McINTOSH, 2001).

A sua implantacdo requer o cumprimento de nove requisitos basicos, sao eles: a auséncia de
trabalho infantil, a auséncia de trabalho forcado, saide e seguranca no trabalho, liberdade de
associacdo, direito a negociacdo coletiva, discriminac¢do (racial, classe social, religido,

deficiéncia, etc), préticas disciplinares, hordrio de trabalho e remuneragao.

A norma procura evidenciar a conduta ética das organizacdes, assegurando a continuidade da
lucratividade, proporcionando a estas uma padronizacdo dos termos € uma consisténcia nos
processos de auditoria, além de representar um mecanismo para a melhoria continua através

da participacdo das organizagdes e de possibilitar o envolvimento de todos os stakeholders.

A principal dificuldade encontrada pelas empresas em adequar-se a esta norma concentra-se
no fato de que os fornecedores também devem estar em conformidade com os requisitos da
norma e, a empresa € responsavel pelas comunicacdes e adequacdes necessarias para com

todos os stakeholders.

2.3.3 AccountAbility — AA 1000

A norma AA 1000 surgiu no final de 1999, sendo criada pelo Institute for Social and Ethical
AccountAbility (ISEA), com o propdsito de incentivar as empresas a demonstrarem seus
resultados sociais, €ticos, econOmicos, ambientais e sua performance sustentavel. E uma
norma que define as melhores agdes de prestacdo de contas assegurando a qualidade da
contabilidade, auditoria e relato social e ético, sendo elaborada para auxiliar empresas,
acionistas, auditores, consultores e organizacdes certificadoras, podendo ser usada

isoladamente ou em conjunto com outros padrdes de prestacdo de contas.
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A AA 1000 permite as empresas a adocdo de um sistema de gerenciamento ético e de RS,
tendo como foco principal o envolvimento, a comunicacdo e interacdo de todos os
stakeholders, ou seja, garantir a confiabilidade e transparéncia das informagdes repassadas as
partes interessadas na organizacdo, procurando melhorar seu desempenho e qualidade. E
considerado um método de trabalho que oferece um caminho sélido para aprendizagem

organizacional, a implementacao e melhoria continua do processo de gestao.

Visto a participacdo dos stakeholders ser prioridade da norma, pressupde-se uma preocupacao
maior das organizacOes em estabelecer parcerias estdveis e relacionamentos duradouros, bem
como compreender o papel de cada envolvido, conseguindo assim, obter confianca e alcancar

um grau de RS e comportamento ético significativo perante o mercado.

As certificagdes sdo fatos recentes no Brasil e baseiam-se em normas do exterior como as ja
citadas SA 8000, AA 1000, ISO 9000 e ISO 14000, esta ultima certifica as empresas que
fornecem garantias adequadas para seguranca e satdde no trabalho.(JACINTHO, 2003). E
relevante enfatizar que essas normas sao complementares a andlise de desempenho financeiro
empresarial, dando uma dimensao social de sua atuagdo e identificando o grau de adesdo da

administracio aos valores éticos que a sociedade demanda (TENORIO, 2004).

Outro grande passo para a normalizacao e certificacdo da RS estd sendo dado pela Associacdo
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) que se dedica desde 2002 a discutir e analisar uma
proposta para elaboracdo da Norma Técnica sobre Responsabilidade Social. Para tal criou-se
o Working Group ou Grupo de Trabalho (GT) da ISO de RS, sob a lideranca da ABNT em
parceria com o Instituto Sueco de Normalizacdo (SIS), os quais sdo os responsaveis por

desenvolver a norma internacional sobre RS.

A equipe gerencial de normatizacdo da ABNT estd desenvolvendo uma norma denominada
como ABNT NBR 16001, estabelecendo requisitos minimos relativos a um Sistema de Gestao
da Responsabilidade Social, que permite formular e implementar politicas e objetivos que
levem em conta os requisitos legais, seus compromissos €ticos € sua preocupacao com a
divulgacdo da cidadania, transparéncia das acOes e pratica do desenvolvimento sustentdvel.

Esta norma, embora um pouco genérica, € um desafio para as empresas e cert
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gestdo ambiental (ISO 9000 e ISO 14000), normas conhecidas e que inimeras empresas ja

adotam.

No ambito nacional, a criacdo desta NBR 16001 faz-se necessdria, em virtude da grande
demanda da sociedade em ter um documento que aborde a Gestdo de um Sistema de
Responsabilidade Social. Isto demonstra que a sociedade brasileira estd cobrando posturas

éticas e responsaveis das organizacdes para com seus colaboradores e a sociedade.

Ap6s o detalhamento das normas, observa-se que existem algumas varidveis similares entre
elas e uma relacdo parcial com os critérios de RS estabelecidos por Carroll. Destacam-se nas
normas as exigéncias quanto ao cumprimento da legislacdo, respeito aos funciondrios,
protecdo do meio ambiente, retratando a importancia do respeito que deve existir entre 0s

stakeholders e o cumprimento das leis, principalmente no que se refere aos seus empregados.

2.4 Responsabilidade social e os empreendimentos turisticos hoteleiros

A constante busca por atingir metas e objetivos organizacionais ndo permite que as empresas
hoteleiras consigam operar isoladas do ambiente no qual estdo inseridas (MULLINS, 2004).
Suas responsabilidades vao além da organizagao interna, relacionando-se constantemente com
forgas externas, pois sua sobrevivéncia econdmica e organizacional depende de sua interagao

e relacdo com a sociedade.

A partir da revisdo bibliografica efetuada em teses e dissertacdes sobre o tema da RS no
contexto hoteleiro destacam-se algumas pesquisas. No quadro 2, seguem alguns trabalhos

realizados no ramo da hospitalidade, totalizando duas teses e cinco dissertagoes.

Observa-se nos trabalhos de Costa (2000), Mayer (2001), Aradjo (2001) e Ramos (2003) a
discussdo da gestdo estratégica das empresas hoteleiras, investigando as competéncias e
habilidades dos seus dirigentes, bem como as lacunas competitivas existentes nesta area. Ja os
trabalhos de Yasoshima (1997), Aires (1997) e Boccardo (2001) tém como foco de analise a
qualidade e a hospitalidade na prestacdo de servicos turisticos, principalmente aquela
relacionada com a capacitacdo dos recursos humanos. A seguir é apresentado no quadro 3 os

titulos, objetivos e principais resultados dos trabalhos citados anteriormente.
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Autor | Titulo | Objetivo | Resultados |

YASOSHIMA A qualidade na  Tratar da qualidade no O trabalho oferece uma aplicacdo prética de

, J.R. prestacdo dos fornecimento dos servicos casos e politicas turisticas, adotados por

(1997) servicos turisticos, levando em empresas de reconhecida capacidade. Esses

(Dissertacdo)  turisticos consideracdo as executivos prestaram informagdes valiosas
caracteristicas do setor de sobre métodos e praticas adotadas na
servicos, as peculiaridades do implantag@o de sistemas de qualidade em
produto turistico e os suas empresas, aplicdveis a qualquer outras
sistemas de qualidade que queiram partilhar um caminho de

adotados pelas empresas do  melhoria continua dos servicos
setor de servicos, em geral. sldat
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Autor Titulo Objetivo Resultados

BOCCARDO, | Os aspectos Identificar quais os fatores O desenvolvimento de atitudes hospitaleiras

F.C. psico-sociais da | psico - sociais que e a elevacdo do grau de profissionalismo nos

(2001). hospitalidade nos | influenciam o comportamento | meios de hospedagem pesquisados requerem

(Dissertacdo) | meios de hospitaleiro dos meios de uma constante busca de conhecimentos nao

hospedagem hospedagem, procura-se s6 de estratégias administrativas como,

resgatar as raizes histéricas também dos processos de intera¢des sociais
desse comportamento e que caracterizam a prestag@o de servigos

mostrar como a sociedade e a | hoteleiros.
cultura local participam do

processo de socializagdo dos
individuos e contribuem para
a formac@o dos seus modelos

mentais.

RAMOS, Administracio Comprovar a existéncia da Foi possivel indicar lacunas competitivas na
M.G. estratégica de associagdo entre a adocdo de | gestdo empresarial, o que recomendaria a
(2003) empreendimento | estratégia por formulag@o de objetivos para o
(Dissertacdo) | s hoteleiros: um | empreendimentos hoteleiros e | desenvolvimento de planejamentos

estudo na cidade |o seu desempenho. estratégicos, com vistas a estimular os hotéis

de Salvador- a superarem os obstdculos identificados no

Bahia mundo globalizado das empresas.

Identificados e contextualizados os
problemas pertinentes, foi possivel
estabelecer, com clareza, o encaminhamento
de solugdes praticas da gestdo estratégica,
segundo as demandas encontradas.

Quadro 3 — Autores e pesquisas aplicadas na hotelaria
Fonte: Yasoshima, 1997; Aires, 1997; Costa, 2000; Mayer, 2001; Araujo, 2001; Boccardo, 2001; Ramos, 2003.

Como a foco de andlise desta pesquisa € a percepc¢ao dos gestores sobre as acoes de RS, segue
um breve referencial tedrico sobre a percepcao da gestdo das organizagdes que contribuird

para o refinamento da andlise a posteriori.

2.4.1 Percepgao da gestao

De acordo com Ballone (2005) a palavra percepcdo significa o ato pelo qual se toma
conhecimento de um objeto do meio exterior. Trata-se, a percep¢do, como a apreensao de uma

situacdo objetiva baseada em sensacOes, acompanhada de representacdes € juizos.

A percepcao, ndo é uma fotografia dos objetos do mundo determinada exclusivamente pelas
qualidades objetivas do estimulo. Na percepcdo, acrescenta-se aos estimulos elementos da
memoria, do raciocinio e do juizo, portanto se junta as qualidades objetivas dos sentidos

outros elementos subjetivos e proprios de cada pessoa.

Silva e Egler (2005) citam que compreender os campos da percep¢ao nao € tarefa de um tnico

campo do conhecimento, por exemplo, ndo é um foco de estudo apenas da psicologia social.
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Teorias sobre percep¢do encontram-se em diversas dreas € possuem enfoques diferenciados
sobre o que venha a ser percepcao. Pode-se citar as obras de Tuan (1980), Del Rio (2001) e
UNESCO (1977), cada um desses autores enfoca aspectos especificos e diferenciados da
percep¢ao social. No entanto, todos reconhecem o papel das sensa¢des e dos sentidos na

formagdo da percepgao.

Conforme a UNESCO (1977) a percep¢ao € a maneira pela qual o homem sente e compreende
0 meio ambiente e avanga no sentido que considera os fatores culturais como importantes para
a formacdo da percep¢do. Neste sentido, € um processo ativo da mente, no qual é possivel
interpretar o mundo. H4 uma contribuicdo da inteligéncia no processo perceptivo mediada
pela motivagao, pelos valores éticos, morais, interesses, julgamentos e expectativas daqueles

que percebem (DEL RIO, 2001).

Por fim, o estudo da percepcao pode revelar as idéias ou imagens e as impressdes que um
grupo de pessoas possui sobre um determinado assunto, considerando os valores, interesses e
expectativas das pessoas. E nesse entendimento que, com um amplo estudo bibliogréfico
sobre a RS, foi possivel delimitar as principais percepgdes dos gestores dos hotéis sobre a RS
e suas acoes. Sendo assim, no proximo item serdo abordadas as bases tedricas da hotelaria no

contexto da atividade turistica, que dardo suporte a este estudo.

2.5 Hotelaria no contexto da atividade turistica

O hotel como parte integrante do produto turistico € um importante agente de transformacao e
contribuicao para o desenvolvimento sustentdvel da atividade turistica, portanto é importante
que o gestor considere o turismo como um sistema dindmico, principalmente com o advento

do desenvolvimento tecnoldgico presente na sociedade contemporanea.

O turismo constitui-se numa atividade dindmica complexa e de representacdo expressiva na
economia mundial, no que se refere a prestacdo de servigos. A evolugdo tecnoldgica e dos
meios de comunicagdo facilitaram o processo de internacionaliza¢cdo das viagens, permitindo
a ampliacdo e o desenvolvimento de novas destinagdes, principalmente no que tange a
ascensdo do turismo nos paises emergentes e o aumento significativo de investimentos de

capital neste setor (GOELDNER; RITCHE e McINTOSH, 2002).
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Para que o setor turistico se desenvolva € imprescindivel disponibilizar uma diversidade de
servigos, sejam eles publicos ou privados, para atender as necessidades dos consumidores.
Esta gama de servicos engloba desde a infra-estrutura bdsica urbana (4gua, esgoto,
pavimentagdo, etc.), infra-estrutura de acesso (aeroportos, portos, rodovidrias, etc.),
equipamentos turisticos (agéncias de viagem, transportadoras, meios de hospedagem, etc.) e
equipamentos de apoio (hospitais, lojas de souvenirs, locacao de veiculos, etc). Aliado a esses
Servicos acrescenta-se os atrativos naturais e culturais de uma destinacdo como fundamentais

para o desenvolvimento turistico local (GOELDNER; RITCHE; McINTOSH, 2002).

Todos estes componentes fazem parte do que se denomina produto turistico, que € entendido
por Medlik e Ingram (2002, p. 136) como “um conjunto de atracdes, acomodacoes,
entretenimento e outras atividades”. Embora estes servicos possam ser comercializados
separadamente, a qualidade e a maneira como sdo organizados influenciam na experi€ncia
vivenciada pelo turista, a qual € percebida desde a saida até o retorno a sua residéncia.
Qualquer transtorno gerado por um dos componentes poderd comprometer negativamente a
imagem do destino, bem como de todos os servicos utilizados pelo turista.

Em virtude desta interdependéncia entre os integrantes do turismo, destaca-se a importancia
de cada um perceber e compreender seu papel no contexto da atividade turistica, visando
proporcionar uma experiéncia positiva e satisfatoria ao consumidor.

A presenca dos meios de hospedagem no setor turistico € essencial no que concerne ao
sistema de distribui¢cdo, pois viabilizam a atividade turistica e a permanéncia dos turistas na
destinacdo. Além disso, contribuem significativamente para a economia local e nacional

(MEDLIK; INGRAM, 2002; COOPER et al, 2003).

A Deliberacdao Normativa (DN) n° 429 de 2002, no Art 2° do Regulamento Geral dos Meios
de Hospedagem, define que “empresa hoteleira € a pessoa juridica que explora ou administra
meio de hospedagem e que tenham em seus objetivos sociais o exercicio da atividade
hoteleira”. A unidade habitacional® é o principal produto de um hotel e é negociada por meio

do pagamento de uma diéria.

* Unidade Habitacional (UH’s): o espaco que compreende as édreas principais de circulagio comum do
estabelecimento destinada a utilizagdo pelo héspede, para bem estar, higiene e repouso (DN n°® 429, 2002).
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Os hotéis vém se modernizando ao longo do tempo, diversificando sua oferta para atender
distintos segmentos e atender as exigéncias de seu publico. Essas constantes mudangas sdao
percebidas nitidamente quando se reporta ao histérico da hotelaria, que no Brasil iniciou-se
com as hospedarias do periodo colonial, em que os viajantes se hospedavam nas casas-
grandes das fazendas ou em ranchos a beira da estrada (ANDRADE; BRITO; JORGE, 2002).
Os movimentos religiosos empreendidos pelos jesuitas também influenciaram as primeiras

hospedarias, como a Casa dos Héspedes no Colégio da Companhia de Jesus, em Salvador.

De acordo com Pires (2001) a chegada da corte portuguesa em 1808 ao Rio de Janeiro e a

conseqiiente abertura dos portos as nagdes amigas fez aumentar o fluxo de estrangeiros

fidalgos na cidade, os quais trouxeram consigo estilos de vida e de construciao europeus de

residéncias que “aos poucos foram imprimindo novos habitos a populagdo local” (PIRES,

2001, p. 25). Embora sentissem a necessidade de aprimorarem as hospedarias, a populagdo
(P1

noo
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foi negligenciada parte da demanda, como a de negdcios, que procurava opcdes de
hospedagem mais baratas (ANDRADE; BRITO; JORGE, 2002). Vale salientar que muitos
hotéis existentes hoje foram concebidos a partir desses incentivos, embora os servicos atuais

tenham se especializado e a administracao esteja mais profissionalizada.

No intuito de amparar e defender os direitos da hotelaria surge a Associacdo Brasileira da
Indistria de Hotéis (ABIH), que é uma associagdo civil de direito privado, com prazo de
duracdo indeterminado, com personalidade juridica distinta de seus sdcios, e que congrega as
Associagdes Brasileiras da Industria de Hotéis (ABIH's) de ambito estadual em todo o

territério nacional, sendo apenas uma ABIH por Estado.

Segundo dados da ABIH/SC, o estado possui cerca de 300 empreendimentos hoteleiros
associados a entidade, englobando os de pequeno (até 80 UH’s), médio (entre 81 e 200UH’s)
e grande (mais de 201 UH’s) porte. Acrescenta-se a este total, os que nao sdo associados, ja

que a filiacdo € voluntaria (ABIH, 2005).

Verifica-se a importincia da hotelaria para a atividade turistica, quando os turistas ao
visitarem uma destina¢ido necessitam de instalacdes e servigos que lhes proporcione conforto
e seguranca, que deve ser suprido com os meios de hospedagem. Hoje, o hotel ndo € sindbnimo
apenas de acomodagdo, oferecendo geralmente outros servicos como de alimentos e bebidas,
opg¢oes de lazer e entretenimento, instalacdes para eventos, servicos de lavanderia, lojas de
conveniéncias, dentre outros servicos que podem ser disponibilizados, dependendo da

estrutura fisica e operacional do hotel (CASTELLI, 2000).

A oferta de diferentes servigos favorece o incremento dos gastos do turista na destinagao,
influencia na permanéncia prolongada ou ndo dos mesmos no local e pode ser um fator

determinante no momento da escolha do hotel e destinacao.

A busca por servicos de qualidade reflete o alto nivel de exigéncia dos consumidores atuais,
procurando opc¢des onde possam descansar € recuperar suas energias, voltando-se

preferencialmente para locais diferentes do seu entorno habitual.
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2.5.1 Caracteristicas das empresas turisticas hoteleiras

O aperfeicoamento da qualidade do servigo e a conseqiiente obtengcao de melhores niveis de
produtividade iniciam-se com a identificacdo das necessidades e expectativas do cliente,
identificadas nas pesquisas de marketing. Com base nas dimensdes do servico, as empresas
podem identificar seus processos criticos e adequa-los aos desejos dos seus hospedes. Castelli
(2000) considera que a empresa turistica estd intimamente ligada a idéia de lazer, sendo o

turismo uma das suas formas.

A empresa hoteleira apresenta-se como uma das principais organizacdes que influenciam e
sofrem influéncias da atividade turistica. A hotelaria apresenta-se como a “espinha dorsal” da
inddstria do turismo, sendo também uma significativa atividade empregadora. Nesta relacao
simbidtica entre a empresa hoteleira e o turismo, ora a primeira estd proporcionando
acomodacdes confortdveis aos turistas, agregando valor e status a determinada regido, ora esta
incrementa a ocupacao dos hotéis ao promover o destino no exterior ou captando eventos de

grande porte.

Quanto as defini¢cdes de porte de uma empresa hoteleira o regulamento geral dos meios de
hospedagem nao faz nenhuma especificagdo. O Servico de Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (SEBRAE, 2005) classifica as empresas em geral, tendo como referéncia
o numero de funciondrios e a classificacdo de Tuch (1999) que estabelece como empresa
hoteleira de pequeno (até¢ 80 UH’s), médio (entre 81 e 200 UH’s) e grande (mais de 201
UH’s) porte.

Diante da importancia da classificacdo dos hotéis, Cooper et al (2003, p. 30) cita que a
classificacdo é definida como “a colocacdo de hotéis em categorias de acordo com o tipo de
propriedade, instalagdes e amenidades oferecidas”. A classificagdo dos hotéis tende a criar
uma identidade que facilita a sua promocao e prospeccdo no mercado. Atualmente existem

inimeros tipos de hotéis, os principais sao os de lazer, negdcios, dguas termais e eventos

(ABIH, 2005).

Os hotéis de lazer geralmente possuem servicos e equipamentos de lazer e repouso, voltados a

atender héspedes que estdo em férias e lazer, oferecendo opgdes de atividades recreativas
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como principal atragdo. Geralmente sdo localizados fora de dreas metropolitanas, em lugares

com forte apelo paisagistico (BENI, 2003b; CANDIDO; VIEIRA, 2004).

Ja os hotéis de negdcio geralmente estdo situados em dreas centrais urbanas ou préximos a
centros industriais, com instalacdes apropriadas para vérios tipos de equipamentos eletronicos
e oferecem estrutura para reunides de negdécios e eventos corporativos (VALLEN; VALLEN,

2003).

Os hotéis de dguas termais estdo localizados em zonas com forte apelo paisagistico e que
possuem fontes termais, oferecendo diversas atividades como terapias e relaxamento em suas

aguas aquecidas (BENI, 2003b).

Outro tipo sdo os hotéis que estdo preparados para sediar eventos, com infra-estrutura
adequada e inclusive com espago grande para estacionamento. Geralmente localizados em
cidades consideradas como importantes centros de negécios e de servicos (CANDIDO;

VIEIRA, 2004; ANDRADE; BRITO; JORGE, 2002).

Uma das explicagdes para este crescente nimero de diferentes tipos de hotéis € o desejo e a
necessidade cada vez mais especifica do publico-alvo. De acordo com Chon e Sparrowe
(2003, p. 104) “o publico-alvo da industria da hospitalidade sdo os hdéspedes potenciais de
estabelecimentos de hospedagem — pessoas em visita a amigos, realizando negdcios ou
relaxando nas férias”. Ou seja, consiste no percentual de mercado no qual os hotéis buscam
conquistar seu espagco de venda e consolidacdo. Dentre os principais segmentos de mercado

dos hotéis encontram-se grupos, executivos e familias.

Os grupos sdo caracterizados como individuos que se organizam e se programam para viajar
juntos, muitas vezes desenvolvendo seu proprio roteiro, fazem reserva antecipada (MEDLIK;
INGRAM, 2002). Os executivos que viajam por motivo de trabalho, tanto para participar de
reunides de negdcios ou para acompanhar membros de organizacdes profissionais e
comerciais em suas viagens de trabalho (MEDLIK; INGRAM, 2002). E, por fim, as familias
que sdo constituidas de casais acompanhados ou nao dos filhos, viajando por lazer, de férias

ou para visitas a familiares e amigos (COOPER et al, 2003).
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No planejamento e gestdo das empresas hoteleiras € importante que o administrador tenha
conhecimento de algumas caracteristicas particulares as empresas prestadores de servicos,
dentre elas destacam-se os consumidores, producdo e consumo simultaneo, capacidade
perecivel, selecdo do local determinado pela demanda, mao-de-obra intensiva e

intangibilidade. (MULLINS, 2004; BALANZA e NADAL, 2003; SERSON, 1999).

A selecao do local é feita pelo consumidor que € o responsavel por decidir onde quer usufruir
do servi¢o, ndo possuindo a opg¢do de levar os servicos até o mesmo. J4 a eficiéncia
organizacional depende da atuacdo, interacdo e desempenho de todas as pessoas envolvidas

no momento da prestacdo do servico (MEDLIK; INGRAM, 2002; SERSON, 1999).

Goeldner, Ritchie e McIntosh (2002, p. 259) afirmam que “as empresas que prestam servigos
turisticos devem fazer um esfor¢o para reduzir o méximo possivel as flutuacdes sazonais”. As
empresas devem buscar a diversificacdo da sua oferta para oportunizar a freqiiéncia de
diferentes segmentos de consumidores durante todo o ano. Por exemplo, um hotel de lazer

que ofereca uma boa infra-estrutura de eventos.

Sendo assim, para gerenciar os processos da empresa de forma eficaz € necessario adotar um
sistema gerencial abrangente e consistente. Neste sentido, Fitzsimmons & Fitzsimmons
(2000), afirmam que a qualidade do servigo € percebida por meio da relacao entre a percepcao
do servigo recebido e a expectativa do servico desejado pelo hdspede, geralmente sendo

satisfatoria a medida que se excede a expectativa do cliente.

Uma das principais formas de uma empresa diferenciar-se é oferecer um servigo de qualidade
superior a de seus concorrentes. Muitas empresas de servicos que aderiram ao movimento de
qualidade total estdao descobrindo que os servicos de qualidade excelente podem render-lhe
uma vantagem competitiva substancial, o que leva a empresa a um nivel superior de vendas e

de lucros.

Para se chegar a essa qualidade Fitzsimmons & Fitzsimmons (2000) identificaram cinco
dimensdes que os clientes consideram no momento de julgar a qualidade dos servicos: a
confiabilidade, prestando o servico de acordo com o que foi pago; responsabilidade,
cumprindo com suas obrigagdes na prestacdo do servico; segurancga, assegurando que oS

servicos foram prestados adequadamente; empatia, oferecendo um servico personalizado; e
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tangibilidade por meio dos aspectos percebidos nas instalagdes fisicas, equipamentos bem

conservados, pessoal treinado e competente.

2.5.2 Gestao hoteleira e a responsabilidade social

A administracdo de uma empresa requer competéncia no planejamento e organizagdo para
ganhar credibilidade e obter confianca dos clientes, pois os consumidores atuais estdo muito
mais exigentes, observam tudo em detalhes, elogiam quando a empresa merece e certamente

criticam quando necessdrio.

Diante das diferentes caracteristicas dos hotéis, apresenta-se, como um desafio, o correto
gerenciamento de todos os setores de um meio de hospedagem. Identifica-se pela observacao
empirica que os hotéis, que tém como objetivo prestarem servicos, nem sempre Sao
administrados com eficiéncia. Mullins (2004) afirma que tanto os hotéis como outras
prestadoras de servigos precisam reconhecer que atualmente € necessario gerir 0s servicos

com competéncia, oferecendo atendimento de alta qualidade.

A gestdo de servicos na hotelaria permite a organizacdo estruturar-se de forma a apoiar os
trabalhadores da linha de frente e fornecer os recursos necessarios para que atendam as

necessidades de clientes de maneira eficiente (MULLINS, 2004).

Drucker afirma que

a responsabilidade da gestdao em nossa sociedade € algo decisivo, ndo apenas
em relacdo a empresa, mas sob o ponto de vista do papel publico da
administracdo privada, seu sucesso e status, sua contribuicio ao nosso
sistema econdmico e social, e a sobrevivéncia da empresa como institui¢do
autdbnoma (1968, p. 455).

Em sua publicac@o no inicio de 1990, Barker discute que a partir dessa época os empresarios
comegam a possuir uma visdo consciente e muitos hoteleiros, principalmente os ligados a
grandes empreendimentos como 0S resorts, preocupam-se em conservar € manter as
caracteristicas originais de determinada 4rea onde se instalam. Estes estabelecimentos se
envolviam em agdes como limpeza de praias, manutencdo de espécies de arvores nativas e
projetos de educacdo ambiental envolvendo a fauna do local. Como exemplo, executivos de
resorts no Texas/EUA, acreditavam que a polui¢do era ruim para o ambiente e ainda mais

para os negdcios, baseando-se ndo somente na questdo dos impactos negativos, que podem
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ocorrer a natureza, mas também a forte tendéncia que era observada por fundacdes de
conservagdo americanas que afirmavam que a sensibilidade ambiental vende bem. Os clientes
cada vez mais procuravam resorts que incorporassem a conservacao do meio ambiente natural
em todos os sentidos, incluindo-se a questdo social e principalmente cultural, o que diz
respeito a manutencdo da comunidade e seus costumes locais (BARKER, 1990). Alguns
empresdrios, ainda segundo a autora, também estavam com a visdo voltada para o seu proprio
habitat, como era o caso de Kim Richards, um dos proprietdrios do Ventana Canyon, no

Arizona/EUA, afirmando que, como um bom cidadao, estava acima de tudo preocupado com

a “sua casa’.

Pouca importancia vi
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processos criativos que objetivam atender as perspectivas do cliente; custos implementados e
orientados a uma politica de qualidade e compromisso com o desenvolvimento de seus
funciondrios. O empreendimento é certificado pelas normas ISO 9002 e ISO 14000, servindo
de exemplo a outros empreendimentos, que comecaram a implantacdo de novos processos em

sua organizagao.

Dentre outras agdes estdo o foco no cliente, o respeito ao individuo colaborador e o
encorajamento ao desenvolvimento de seu potencial, pesquisa de opinido realizada com os
funciondrios uma vez por ano, obrigacdo para com os stakeholders, processos orientados a
uma estratégia, como por exemplo, gerenciamento de desperdicios (PALLET, TAYLOR e
JAYAWARDENA, 2003), agdes essas que estdo relacionadas aos indicadores de
responsabilidade social expostos por Hopkins (1997), Instituto Ethos (2004), Carrol (1979) e
Melo Neto e Froes (2001).

Similar situagdo ocorre no hotel Kimpton, em Sao Francisco/EUA, que faz da RS uma
prioridade em seus negécios. Segundo Leondakis, chefe do escritério de operagdes da
Kimpton Hotéis, os hotéis privilegiam a cultura local, transformando em atrativo os prédios
histéricos que utilizam em suas instalacdes. Leondakis acredita que a RS causa impactos
positivos nas comunidades do entorno, contribuindo para o desenvolvimento dessas
localidades. Os hotéis sdo afiliados as organiza¢des nao governamentais, por meio de
parcerias, na quais vendem produtos locais e promovem eventos beneficentes. A preocupagao
com o funciondrio também € visivel, apoiando seu desenvolvimento e incluindo-os nas
tomadas de decisdo. Quanto ao ambiente, adotam a¢des de tratamento da dgua, reciclagem do
lixo e uso de material reciclado, sistema de economia de energia, além de oferecerem
hospedagens ecoldgicas, baseadas em uma consciéncia de conservagdo e direcionadas a um
publico que também possui esses valores em mente. Enfim, seus empresarios acreditam que a

responsabilidade social e o sucesso andam de maos dadas.

Referindo-se a publicacdes mais recentes na drea da RS nas empresas hoteleiras, alguns
autores apresentam pesquisas sobre o tema como: Moura e Wagner (2003) que escreveram
um artigo buscando averiguar as acdes das empresas hoteleiras de Florian6polis (SC) no que
diz respeito aos indicadores de RS relacionados, destacando a importancia das empresas deste
ramo na luta pela preservagao do meio ambiente, divulgacdo das agdes sociais na comunidade

e aos colaboradores, além da necessidade de agregarem valor aos seus servicos e reduzir
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custos. Conforme estes autores, os hotéis, como parte do produto turistico, t€ém o dever de
tomarem uma atitude no ambiente social, como forma de educar a populag¢do ao divulgarem

tais acoes.

Além destes autores, Souza et al (2004) realizaram um estudo da aplicabilidade da teoria dos
stakeholders nas empresas turisticas, sob o enfoque da RS e constaram que se torna necessario
uma conscientizagdo dos dirigentes sobre os vérios niveis da RS e que seja aplicado o
conceito na sua totalidade, contribuindo para o desenvolvimento sustentdvel do turismo. Ja
Moratelli e Carvalho (2004) estudaram a RS nos meios de hospedagem como um possivel
recurso estratégico gerador de vantagem competitiva e detectaram que, mesmo reconhecendo
a importancia da RS para a imagem positiva do negdcio, os seus dirigentes nao a utilizam para
gerar vantagem competitiva, ou seja, observou-se que as acdes de RS estdo dissociadas da sua

utilizacdo com instrumento gerador de uma maior competitividade para a organizagao.

Neste sentido, Petrocchi (2002) afirma que a gestdo hoteleira € muito complexa, exigindo
postura estratégica, com o objetivo de tornar a organizacdo atenta e dagil, adaptando-se
continuamente as variacdes do meio. As mudancas no meio causam pressoes de fora para
dentro, motivando as mudancgas organizacionais. Entdo, torna-se necessdria uma mentalidade
de aceitacdo de mudancas na cultura organizacional, para que a empresa venha a se adaptar e

sobreviver.

As acdes da RS podem contribuir para a boa imagem institucional da empresa. Firmas que
voluntariamente adotam acdes socialmente responsdveis reforcam sua reputacio como um
desejavel parceiro transacional, conforme Browen (1953). Os projetos sociais constituem um
poderoso instrumento para a valorizacdo da imagem corporativa, promoc¢do dos bens ou

servicos produzidos pela empresa e abertura de mercados internacionais (CORREA;

FERREIRA, 2000).

A administracdo hoteleira assume funcgdes sociais diretas, a medida que seus produtos,
servicos e acoes repercutem diretamente na sociedade e nas pessoas, o que leva a necessidade
de busca para a implementacdo de acdes sociais. Contudo, a postura de RS da empresa
turistica ndo somente se faz necessaria no sentido de ser aceita no mercado, como também se

torna condicdo para ndo sofrer processos indenizatorios, condicionando sua propria
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sobrevivéncia. Portanto, a RS nos hotéis apresenta-se como uma nova postura estratégica que

as empresas podem adaptar, com vistas a sobreviverem neste mercado competitivo.



3 METODOLOGIA

O projeto adotou como método de pesquisa o enfoque sist€émico que Demo (1995) trata como
um complexo de elementos relacionados direta ou indiretamente numa rede, sendo que cada
componente se relaciona pelo menos com algum outro, dentro de um periodo de tempo
determinado. J4 para Trivifios (1987) o método sist€émico parte da idéia de que existem
numerosas relacdes no interior do objeto que se estuda, mas que este estd ligado ao meio
externo. Justifica-se a aplicacdo desse método na presente pesquisa, pois o turismo deve ser
considerado uma atividade na qual os seus componentes, dentre eles os hotéis, estdo se inter-

relacionando constantemente.

A abordagem do método € do tipo quali-quantitativa. Conforme Richardson (1999, p.70) o
método quantitativo € definido como aquele que ‘“caracteriza-se pelo emprego da
quantificac@o tanto nas modalidades de coleta de informacdes, quanto no tratamento delas por
meio de técnicas estatisticas, desde as mais simples com percentual, média, desvio-padrdo as
mais complexas como coeficiente de correlacdo (...)”. Na abordagem quantitativa deste
trabalho, os dados coletados serdo tratados utilizando-se da andlise de freqiiéncia das

respostas dos indicadores de RS presente nos hotéis, sob a 6tica dos gestores.

E ainda, segundo Richardson (1999), a abordagem qualitativa visa a compreensao detalhada
dos significados e caracteristicas das situagdes apresentadas pelos entrevistados, ao invés da
criacdo de medidas quantitativas do comportamento. A andlise qualitativa deste projeto foi
verificada na compreensdo do fendmeno, por meio da interpretacdo das respostas sobre a
percepcao dos gestores com relagdo ao conceito da RS e na Andlise Fatorial da

Correspondéncia Multipla (AFCM) e de agrupamento. (MACEDO, 2001)

A pesquisa constitui-se de um levantamento junto a 33 gestores dos hotéis de médio porte
associados a ABIH/SC, ou seja, com mais de 81UH’s e menos de 200, coletando informacdes,
por meio de questiondrios e entrevistas, sobre a percepcdo que estes possuiam do tema, bem

como sobre as acdes de RS adotadas por estes empreendimentos.
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3.1 Tipo de pesquisa

Diante da necessidade de um levantamento bibliografico sobre a RS e a gestdo dos hotéis,
bem como a coleta de dados empiricos, por meio de entrevistas aos gestores dos hotéis, o tipo
de pesquisa utilizado neste trabalho € classificado como exploratdria-descritiva, pois busca

explorar com maior profundidade o tema.

Mattar (1996, p. 65) afirma “que a pesquisa exploratdria € utilizada quando se deseja atingir
varios objetivos, entre eles: familiarizar, elevar o conhecimento e compreensdo de um
problema de pesquisa em perspectiva”. Gil (1995) define esta como uma investigacdo que é
desenvolvida a fim de proporcionar uma visdo geral, do tipo aproximativo, acerca de
determinado fato. J4 a pesquisa descritiva, como o préprio nome faz referéncia, descrever as
caracteristicas de uma populacdo. Conforme Vergara (2000, p. 47) a pesquisa descritiva
ocorre quando se “exple caracteristicas de determinada populacdo ou de determinado

fendmeno. Pode também estabelecer correlagdo entre varidveis e definir sua natureza”.

3.2 Definicao operacional das variaveis

Segundo Dencker (1998), varidvel consiste na determinagdo das caracteristicas do universo
que serdo estudadas. Trivifios (1987, p. 107) cita que as varidveis ‘“‘sdo caracteristicas

observéveis de algo que pode apresentar valores”.

A seguir, apresenta-se uma descricdo das varidveis e indicadores de RS estabelecidos pelo
pesquisador deste trabalho, com base nos critérios de RS de Carroll (1979 e 1991) e na teoria
dos Stakeholders (CLARKSON, 1995). Justifica-se esta escolha em virtude de as varidveis ja
terem sido aplicadas em outros estudos, em contextos diferentes, por Maignan e Ferrell

(2001).

Os principais modelos utilizados para a avaliacdo da RS nos negdcios e que também serviram
de base para a elaboracdo do instrumento de pesquisa foram os modelos de Hopkins, os

indicadores Ethos, o de Melo Neto e Froes e a norma AA1000.
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Ap0s a andlise do referencial da RS e as publicacdes na drea da hotelaria relacionadas ao tema

para fins deste estudo, foram definidas dez varidveis e seus re
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pelos concorrentes; e Vantagem competitiva, que esta relacionada a utilizacdo da RS como

estratégia para diferenciar-se dos demais empreendimentos hoteleiros (DAVENPORT, 2000;

WOOD, 1991; CLARKSON, 1995; HOPKINS, 1997; ETHOS, 2002).

Ja em relacdo as acdes de RS com o “Publico interno” foram selecionados os seguintes

indicadores: Participagdo nos resultados financeiros, que consiste na oportunidade de

participacao efetiva dos funciondrios, compartilhando a rentabilidade do hotel com os

mesmos; Higiene e seguranca, isto €, condi¢cdes adequadas de trabalho aos funciondrios,

z

assegurando sua integridade fisica e psicoldgica; Demissdes, que € a preocupacdo com O

futuro dos funciondrios demitidos, recolocando-os no mercado de trabalho; e capacitacio e
oportunidade de aperfeicoamento profissional dos funciondrios por meio de treinamentos.
(DAVENPORT, 2000; CLARKSON, 1995; HOPKINS, 1997; ETHOS, 2002; MELO NETO
e FROES, 1999).

Os indicadores referentes ao “Meio Ambiente” foram: Consumo de energia, sendo retratada

N

pelas acdes que visam a redu¢do do consumo de energia pelo hotel; Programas de
preservacdo, tais como a preocupagdo com o ambiente natural do entorno, desenvolvendo

programas para a preservacdo do meio ambiente; Tratamento de esgoto, que se refere a

preocupacdo na preservacao da natureza por meio da correta destinacdo de seus efluentes

liquidos; Programas de educac¢do ambiental para funciondrios, que consiste em observar a

conscientizacdo do corpo funcional sobre importancia da preservacdo do meio ambiente

(CLARKSON, 1995; HOPKINS, 1997; ETHOS, 2002; MELO NETO e FROES, 1999).

Com relacdo aos “Fornecedores” foram selecionados os respectivos indicadores: utiliza¢do da

ética e da RS como critérios de sele¢dao dos fornecedores para o hotel; Obrigacdes legais que

se refere ao monitoramento constante do cumprimento das obrigacdes legais pelos

fornecedores; e Cddigo de ética, relacionado a verificagdo junto aos fornecedores da

existéncia de um cédigo de conduta, bem como seu interesse em conhecer o do hotel

(CLARKSON, 1995; HOPKINS, 1997; ETHOS, 2002; MELO NETO; FROES, 1999).

Os indicadores selecionados referente aos “Hoéspedes” foram: Qualidade retratada pela
oportunidade de os héspedes usufruirem tranqiiilamente dos servigos do hotel, pois confiam
na qualidade dos mesmos; Freqiiéncia, ou seja, a oportunidade de verificar a periodicidade

com que a maioria dos hdspedes visita o hotel; Fidelidade, que consiste em verificar se o hotel
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consegue tornar seu hdspede fiel a empresa com facilidade; e Satisfacdo, relacionada a
observar se o hotel se interessa por conhecer e avaliar a satisfacdo de seus hdspedes
(CLARKSON, 1995; DAVENPORT, 2000; HOPKINS, 1997; ETHOS, 2002).

Os indicadores referentes a “Comunidade” foram: Emprego, que significa se o hotel

proporciona oportunidades de emprego valorizando a mao-de-obra local; Projetos sociais,

relacionados a preocupagdo do hotel em apoiar projetos sociais que visem ao bem-estar da
comunidade; Parcerias, que consiste na atencdo em fazer acordos que contribuem com
projetos sociais na comunidade; e conservacdo da cultura, relacionada a destinagcdo de
recursos para a conservacdo da cultura local (DAVENPORT, 2000; HOPKINS, 1997;
ETHOS, 2002; MELO NETO; FROES, 1999).

Com relagdo a varidvel “Governo”, os indicadores sdo: Politicas publicas, isto €, preocupacdo

em contribuir com o desenvolvimento social, participando ativamente para a melhoria das

mesmas; Padrdes legais, que significa verificar se o hotel estd de acordo com os padrdes

legais estabelecidos pelo governo; Beneficios aos empregados, relacionados ao cumprimento

das leis que regulam os beneficios dos empregados faz parte da cultura organizacional do

hotel; e Politicas publicas estaduais, que se refere ao conhecimento do regulamento da

atividade turistica na esfera publica estadual (HOPKINS, 1997; ETHOS, 2002).

Por fim, em relacdo a integracdo com as “ONG’s e Associacdo da Classe”, os indicadores

selecionados foram: Entidade ou fundagdo de promocao da RS, isto é, a preocupagdo com a

pratica da RS criando entidades ou fundagdes proprias para ajudar no desenvolvimento da

comunidade; Trabalhos voluntdrios, que se refere preocupacdo por parte dos hotéis em

incentivar seus funciondrios e ajudar a sociedade por meio de trabalhos voluntarios,

utilizando-se de parte da jornada de trabalho; Defesa da classe, ou seja, atuacdo junto a

ABIH/SC, sugerindo e participando constantemente em defesa de sua associagcdo de classe; e
conselhos estaduais, participacdo ativa da ABIH/SC no planejamento do turismo estadual

contribuindo para o desenvolvimento dos hotéis associados (WOOD, 1995; ETHOS, 2002).

Segue o quadro 4 representando as varidveis e indicadores utilizados na andlise da RS,

conforme o referencial tedrico.
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VARIAVEIS

INDICADORES

Valores, ética e estratégias

Existéncia de c6digo de ética
Uso da RS para promogado
Informacdes sobre a concorréncia
Vantagem competitiva

Publico Interno

Meio Ambiente

Participag@o nos resultados financeiros
Higiene e seguranca

Demissoes

Capacitagdo e oportunidade

Consumo de energia
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3.3 Procedimento para coleta dos dados

a) Universo e amostra da pesquisa

De acordo com Richardson (1999) o universo € “um conjunto de elementos que possuem
determinadas caracteristicas”. O universo de hotéis a ser investigado esté situado no estado de
Santa Catarina e corresponde a 40 hotéis de médio porte, filiados a ABIH/SC e com mais de
81 UH’s e menos de 200 UH’s. Embora se tenha adotado o critério do nimero de UH’s para a
delimitacdo do universo existem outros critérios de classificacio do porte de um
empreendimento hoteleiro, como o faturamento € o numero de funciondrios. No entanto,
como poucos hotéis fornecem os dados reais relacionados ao faturamento e, a mao-de-obra,

apresenta grande oscilagdo anualmente, optou-se pela referida escolha.

Tuch (1999) classifica o porte dos hotéis de acordo com o nimero de UH’s, sendo de pequeno
porte aqueles estabelecimentos com um ndmero total de até 80 UH’s, de médio porte os hotéis
de 81 a 200 UH’s e de grande porte, aqueles com mais de 201 UH’s. Segue o quadro 5 com a
classificac@o dos hotéis filiados a ABIH/SC, segundo a classificacdo de Tuch (1999).

Classificacao Nimero de Uhs Total de hotéis
Pequeno Até 80 250
Médio 81 a200 40
Grande Mais de 201 11

Quadro 5 — Classificacdo dos hotéis de Santa Catarina filiados a ABIH, segundo o porte

A amostra final da pesquisa restringe-se aos 33 hotéis que retornaram os questiondrios, ou
seja, 82,5% dos 40 hotéis que fazem parte do universo. A escolha dos hotéis de médio porte
foi intencional, em virtude destes empreendimentos ja apresentarem um organograma
estruturado com a presenca de um gerente e possuirem seu cadastro atualizado e acessivel. O

plano amostral dos hotéis estd representado no quadro 6.
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Cidades Hotéis existentes Hotéis pesquisados
Aguas Mornas 2 1
Balnedrio Camborid 2 2
Balnedrio de Pigarras 1 0
Blumenau 4 4
Bombinhas 2 2
Brusque 2 2
Chapecé 2 0
Florianépolis 10 10
Fraiburgo 1 0
Gravatal 1 0
Itajai 3 3
Itapema 2 2
Joagaba 1 0
Joinville 4 4
Lages 2 2
Laguna 1 1
TOTAL 40 33

Quadro 6 — Plano amostral dos hotéis pesquisados

Fonte: ABIH/SC (2005)

b) Instrumentos e procedimentos para a coleta de dados

Foram aplicados questiondrios, do tipo semi-estuturado direcionado aos gestores dos hotéis.

Estes questiondrios foram devidamente adaptados depois da aplicacdo do pré-teste com

gestores de 13 hotéis. Algumas alteracdes fizeram-se necessdrias visando a uma melhor

compreensdo das perguntas e tabulacdo das respostas. O pré-teste foi realizado nos meses de

maio e junho de 2005.

O constructo de RS foi operacionalizado seguindo a teoria dos stakeholders e os critérios de

RS de Carroll (1979 e 1991) e Hopkins (1997), os indicadores Ethos, o de Melo Neto e Froes

e a norma AA1000, a partir da adaptacdo de um instrumento ja validado por Maignan e

Ferrell (2001), conforme mencionado anteriormente. Todos os itens das praticas de RS foram

respondidos com base em uma escala do tipo Likert, de cinco pontos, com opg¢des de resposta

de 1 (discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente).
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O questiondrio final constituiu-se de 32 (trinta e duas) afirmativas referentes as préticas de

RS, tendo como embasamento as varidveis ja citadas anteriormente, conforme apéndice A.

¢) Procedimento para anélise dos resultados

Na primeira etapa do trabalho os dados foram analisados, utilizando-se o software excel para
a tabulacdo dos dados e sua apresentacdo foi por meio de graficos e tabelas, utilizando-se a
técnica de andlise de freqiiéncia. Malhotra (2001, p. 400) define distribui¢do de freqiiéncia
como “uma distribuicio matematica cujo objetivo € obter uma contagem do nimero de
respostas associadas a diferentes valores de uma varidvel, e expressar essas contagens em

termos de percentagens”.

Ap06s o recebimento da dos 33 questiondrios e realizacdo da andlise univariada dos dados foi
aplicada a técnica de andlise multivariada, utilizada para interpretar os mesmos. Conforme
Malhotra (2001, p. 388) as técnicas multivariadas “sdo apropriadas para a andlise de dados
quando hd duas ou mais medidas para cada elemento e as varidveis sdao analisadas

simultaneamente”.

O processo de mensuracdo dos dados captados na pesquisa foi a Andlise Fatorial de
Correspondéncia Multipla (AFCM), que tem como objetivos avaliar a semelhanga entre os
individuos, e a associagdo entre as caracteristicas selecionadas e observadas. Como o
questiondrio foi formulado de maneira a agregar mais de duas categorias em cada varidvel
explicativa, conforme Crivisqui (1993) se procedeu a técnica AFCM e de Agrupamento,

utilizando o programa Sistema Portatil de Anélise de Dados Numéricos (SPAD-N).

A AFCM e a andlise de agrupamento possibilitam, segundo Macedo (2001), a descri¢dao
simultanea de mais de duas varidveis, bem como, as confrontagdes entre elas tornando o
estudo mais rico do que uma andlise univariada. Conforme Flores (2005) a andlise fatorial
ocupa um lugar importante entre os métodos de andlise, principalmente pelas representagdes
dos dados, que transformam em distancias euclidianas as proximidades estatisticas entre
elementos. Visualiza-se, no sentido literal os agrupamentos, oposi¢cdes e tendéncias,
impossiveis de se discernir diretamente sobre uma grande tabela de ntimeros, inclusive depois

de um exame prolongado (MACEDO, 2001).
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Portanto, a andlise fatorial e a andlise de agrupamento permitem estudar uma populagdo de n
individuos por p varidveis qualitativas, sendo que o objetivo geral deste método, definido por
Crivisqui (1993), € a representacdo gréfica e estruturada das informacdes sobre estes atores.
Ja o objetivo especifico € facilitar a constru¢do de tipologias de individuos, permitindo a
comparacdo de todas as unidades de observacdo através de todas as modalidades das
caracteristicas observadas; estudar as relagdes existentes entre as caracteristicas (varidveis)

observadas; e permitir a compara¢ao de modalidades destas caracteristicas.

Sendo assim, a procedimento metodoldgico possibilitou descrever a tipologia dos individuos
(hotéis), apoiando-se na no¢do de semelhanca, ou seja, dois ou mais individuos sdo
considerados muito proximos quando apresentam um grande nimero de caracteristicas em
comum (MANGABEIRA, 2002). Assim, este método foi utilizado para estabelecer
correspondéncias entre as acdes de RS dos hotéis de SC e suas respectivas caracteristicas

fisicas e de gestao.



4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo, descreve-se o resultado do estudo sobre a percepcao e as acdes da RS nas
empresas hoteleiras catarinenses. Inicialmente, apresentam-se as caracteristicas do conjunto
de hotéis pesquisados, bem como o perfil dos respondentes, em seguida, a distribuicdo de
freqii€ncias das respostas dos gestores sobre as agdes de RS; a andlise fatorial e de
agrupamento dos indicadores de RS presentes nestes empreendimentos, sob a 6tica dos seus
dirigentes e, por ultimo, a sugestdo das varidveis e indicadores que devem compor um modelo

de avaliacdo da RS para empresas hoteleiras.

4.1 Caracteristicas dos hotéis e perfil dos respondentes

Nesta secao é apresentada a andlise dos dados coletados nos 33 hotéis, conforme o plano
amostral descrito no capitulo 2, por meio de entrevistas pessoais ou aplicagao de questiondrios
agendados por telefone com os gestores, nos meses de junho, julho, agosto e setembro de
2005. Embora os questiondrios tenham sido enviados a todos os hotéis do universo da

pesquisa, somente estes retornaram.

a) Caracteristicas dos Hotels

No primeiro bloco de perguntas do questiondrio foram contempladas aquelas que visavam
caracterizar o hotel quanto ao seu porte, data de fundacdo, tipologia entre outros fatores, com
o objetivo de identificar as possiveis relagdes com as praticas de RS, segundo a opinidao de
seus gestores. Estas perguntas também tinham a finalidade de introduzir o entrevistado nas

questdes relativas as praticas de RS.

Pode-se verificar que quase a metade dos estabelecimentos pesquisados, isto é 46% dos
hotéis, tém mais de 30 anos, ou seja, sdo empreendimentos que foram construidos em uma
época de incentivos fiscais para este tipo de negdcio e tendem a apresentar altos indices de

depreciacdo (ANDRADE; BRITO; JORGE, 2002).
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De acordo com o gréfico 1, observa-se que 51% dos hotéis entrevistados apresentam uma taxa
de ocupagdao média anual abaixo de 50%, ou seja, mais da metade tem sua taxa de ocupagdo
abaixo da média anual da rede hoteleira nacional, que foi de 57,03%, em 2004 (ABIH, 2005).
Isso indica que estes hotéis apresentam um indice elevado de ociosidade das suas UH’s
durante o ano, reduzindo conseqiientemente a taxa de emprego e o lucro aos investidores, este

fato relaciona-se a responsabilidade econdmica do empreendimento.

21%
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conforme citado anteriormente. Existem hotéis que na baixa temporada demitem 50% do seu

corpo funcional, este fato estd relacionado diretamente com a responsabilidade econdmica dos

hotéis, conforme Carroll (1979).

Tabela 2 — Numero de funciondrios na baixa temporada

N*de funciondrios N*de hoteis Percentual (%)
Até 50 20 60
De 51 a 100 12 37
Acima de 101 1 3
TOTAL 33 100

Uma pergunta referente as acdes de RS visava a investigar qual era o entendimento que o

gestor possuia sobre o tema. No quadro 7, a seguir, pode-se observar as varidveis mais citadas

e suas respectivas ocorréncias, sendo que as respostas foram extraidas das afirmacdes literais

dos respondentes. Os gestores estdo sendo representados como Entrevistado 1 = “E.17, e

assim sucessivamente, a fim de preservar o sigilo dos entrevistados e da empresa.

Respostas

Variaveis

E. 1 “Responsabilidade social é a atividade que a empresa desenvolve em prol da
comunidade e do bem estar de seus colaboradores diretos”.

Comunidade
Publico interno

E. 2 “Manter uma empresa com 86 colaboradores, ndo precisa mais nada”.

Publico interno

E. 3 “E toda a acdo desenvolvida em prol de uma comunidade a qual tem necessidade de
melhorias como, por exemplo: meio ambiente, combate a pobreza, saide etc”.

Comunidade
Meio Ambiente

E. 4 “Que é o compromisso de cada um com a qualidade de vida, com a preservacdo da

Meio ambiente

natureza e com a sociedade mais justa”. Comunidade
E. 5 “Acdes que correspondam ao bem estar da sociedade”. Comunidade
E. 6 Tratar bem funciondrios, conhecé-lo, pagar em dia, ter um plano de carreira, atender Publico interno
as necessidades da comunidade, preservar o meio ambiente. Comunidade
Meio Ambiente
E. 7 Participar do desenvolvimento do municipio, gerar emprego, primar pela qualidade Comunidade
de vida da comunidade, cuidar com funciondrios e cumprir com as obriga¢des legais. Pdblico interno
Governo
E. 8 “E a forma de gerir negdcios para a constru¢do de uma sociedade sustentdvel e justa Comunidade

— incorporagdo de objetivos sociais e ambientais aos objetivos econdmicos da empresa’.

Meio Ambiente

E. 9 Participacdo da empresa na sociedade em que estd inserida, geragdo de empregos,
acoes sociais na comunidade.

Publico interno
Comunidade

E. 10 A empresa estar atuando em questdes internas aos seus funciondrios, meio

N

ambiente, esgoto, acdes legais, ajuda a cultura, governo, campanha de marketing,

Publico interno
Meio Ambiente

assistencialismo, curso de linguas ao publico interno, creche e subsidios aos funciondrios. Governo
E. 11 Comprometimento entre o hotel, funciondrio, fornecedores e clientes. Publico interno
Fornecedores

Hoéspedes
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Respostas Variaveis
E. 12 “Responsabilidade social abrange (...) vdrias dreas importantes dentro da sociedade: Meio ambiente
ambiental e econdmica principalmente. Uma empresa, nos dias atuais deve prever o Comunidade

impacto que sua instalagdo e operagdo terd dentro da sociedade, cuidando de todos os
aspectos, principalmente aqueles que atingem de maneira direta e facilmente percebivel a
comunidade na qual a empresa se instala. Preocupacgdes ecoldgicas, métodos de trabalho
que contemplem os cuidados com o meio ambiente, preocupacio com a qualidade de vida
dos funciondrios, devem fazer parte do rol de obrigagdes sociais da empresa .

Publico interno

E. 13 “Prestar bom servigo, ter um restaurante, bons apartamentos, bom atendimento, Hoéspedes
evolugdo no atendimento, bom preco de venda”.
E 14 “Uma empresa s6 tem responsabilidade social quando apresenta projetos que visam Comunidade

a integracdo da empresa com a comunidade o qual estd inserida. Respeitando sua cultura,
a natureza que a cerca, e tenta agregar a esta comunidade melhorias. Investindo em
educacdo e sadde. Respeitando e oferecendo bem-estar aos seus colaboradores, e se
preocupando com as familias que dependem de sua empresa”

Publico interno
Meio Ambiente

E 15 “Proporcionar, com o auxilio dos recursos da empresa meios de ajudar a Comunidade
desenvolver a sociedade em torno, especialmente os seguimentos mais carentes”.
E 16 “Qualidade e hospitalidade”. Hospedes
E 17 “Entendemos por RS, o cumprimento de vérias a¢des, como por exemplo: culturais, Comunidade
filantrépicas e até mesmo promocionais, inter-relacionando nossos colaboradores, nossa Publico interno
empresa, o estado e principalmente a comunidade”. Governo
E 18 “E a responsabilidade que a empresa tem em estar tentando oferecer uma melhor Comunidade
qualidade as pessoas envolvidas com esta direta ou indiretamente”. Publico interno
Governo
Hoéspedes
Fornecedores
E 19 “Responsabilidade social é bem tratar nossos héspedes, funciondrios e comunidade Hoéspedes
local.” Pdblico interno
Comunidade
E 20 “Realizar a¢des sociais no municipio” Comunidade

E 21 Nao respondeu

E 22 “Um empreendimento socialmente responsdvel é aquele preocupado com questdes

Meio ambiente

sociais, preservacdo do meio ambiente e que honre com 0s seus compromisso com 0s Fornecedores

fornecedores e clientes” Hospedes

E 23 “Responsabilidade social € respeitar o meio ambiente, ndo empregar mao de obra Meio ambiente
infantil, oferecer um bom ambiente de trabalho a apoiar causas sociais” Comunidade

Publico interno

E 24 Nao respondeu -

E 25 “ Inser¢do do hotel na comunidade contribuindo para o seu desenvolvimento social e Comunidade
econdmico”

E 26 “Praticar preco de acordo com a concorréncia e elaborar agdes de desenvolvimento Concorréncia

sem degradar os recursos do lugar onde esta localizado o hotel.”

Meio ambiente

E 27 Nao respondeu

E 28 “Gerar emprego e lucro para o proprietario do hotel”

Comunidade
Proprietérios

E 29 “E gerir o empreendimento respeitando o meio ambiente”

Meio ambiente

E 30 Nao respondeu

E 31 “Doacdo de colchdes e outros equipamentos inutilizados pelo hotel e pagar em dia
os funciondrios do hotel”

Comunidade
Publico interno

E 32 “Responsabilidade social € a responsabilidade da empresa com a sociedade e com o
publico em geral, como os clientes e funciondrios”

Publico interno
Hoéspedes
Comunidade

E 33 Naio respondeu

Quadro 7 — Conceito de responsabilidade social, sob a dtica dos gestores

Analisando o quadro 7, observa-se pelas respostas que, a priori, o gestor ainda relaciona com

maior freqiiéncia a imagem da RS ao bem estar dos funciondrios, meio ambiente e
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comunidade. No entanto, a andlise fatorial ird destacar, no item 4.3, outras varidveis
relevantes para as caracteristicas dos hotéis socialmente mais responsaveis, de acordo com as

respostas dos gestores sobre as a¢des de responsabilidade social dos hotéis.

Conforme mostra o grafico 2, 86% dos gestores acreditam que seus hotéis apresentam
caracteristicas de um empreendimento socialmente responsavel e consideram uma empresa
que cumpre com todas seus deveres e obrigacdes socais. Importante ressaltar que se trata da
percepcao dos gestores sobre as acdes de RS que, conforme o referencial tedrico, é a
apreensdo de uma situacdo objetiva baseada em sensa¢des, acompanhada de representacdes e

juizos, portanto subjetiva.

Griéfico 2 — Percepcdo dos gestores sobre a responsabilidade social das empresas

Segundo o grifico 3, embora um grande percentual se auto-intitule socialmente responsavel,
somente 33% deles afirmam financiar algum tipo de projeto social na comunidade. Este dado
indica que as agles que levam os gestores a intitularem os seus empreendimentos como
socialmente responsaveis estio ligadas as a¢des de baixo ou nenhum investimento financeiro,
como doagdes de colchdes ou materiais inutilizados, como foi observado em uma das

respostas no quadro 6.
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Gréfico 3 — Financiamento de projetos sociais

b) Caracteristicas do entrevistado

Observa-se que ainda prevalece o sexo masculino na gestao dos empreendimentos, conforme
a tabela 3, representando 67% dos entrevistados. Embora o percentual feminino no
gerenciamento de hotéis seja baixo, verificou-se por meio da andlise multivariada, descrita no
item 4.3.1, que as mulheres estdo mais presentes no gerenciamento dos hotéis socialmente

mais responsaveis.

Tabela 3 — Sexo do entrevistado

Sexo N'de hoteis Percentual (%)
Masculino 22 67
Feminino 11 33
TOTAL 33 100

Com relacdo ao grau de instrucdo, verifica-se na tabela 4, que 40% possui titulagdao
universitaria completa, relacionada a area de Ciéncias Sociais Aplicadas. No entanto, ainda
observa-se um percentual elevado de gestores apenas com o 2° grau, este fato pode interferir
na compreensao e implantacdo de a¢des de RS devido a necessidade de entender a atividade
hoteleira como um sistema dindmico e inter-relacionado com os demais setores sdcio-

econOmicos.
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Tabela 4 — Grau de instru¢do do entrevistado

Formty 0 N'de hoteis Percentual (%)
2° Grau 20 60
Universitdrio 13 40
TOTAL 33 100

No que se refere a idade, destaca-se que a maioria (69%) dos entrevistados tem entre 31 e 50
anos. Em se tratando de tempo médio de atuacdo na atividade hoteleira, observa-se na tabela
5, que 17% dos gestores trabalham ha 10 anos na hotelaria, 43% de 11 a 20 anos e 40% acima
de 21 anos. Embora 40% dos entrevistados tenham apenas o 2° grau completo, conforme
visualizado na tabela 4, o elevado tempo de experiéncia na hotelaria pode ser um aspecto
positivo na compreensdo da RS, devido as vivéncias destas pessoas e a maturidade em

decorréncia da faixa de etaria mais alta.

Tabela 5 — Tempo de experiéncia em hotelaria

Idade N'de hoteis Percentual (%)
Até 10 anos 6 17
De 11 a 20 anos 14 43
Acima de 21 anos 13 40
TOTAL 33 100

Apoés as perguntas que abordavam as caracteristicas dos hotéis e perfil do entrevistado foi
incluido o bloco de afirmativas, relacionado diretamente as percepcdes dos gestores sobre as
acoes de RS de cada empreendimento. Para a avaliacdo destas praticas foi utilizada a escala
de Likert de 5 pontos, conforme descrito na metodologia, a qual retrata o nivel de
concordancia ou discordancia dos gestores com as afirmativas que descrevem as acdes de RS,

existentes no hotel.

4.2 Descricao e analise das variaveis de responsabilidade social

Nas proximas tabelas sdo apresentadas as distribui¢des de freqiiéncia das respostas dos 33

gestores de hotéis com relacdo ao grau de concordancia das afirmativas sobre a existéncia de



77

acOes responsaveis nos hotéis, o que representa a percepcdo dos mesmos sobre as acdes

sociais da empresa.

o Indicadores de valores, ética e estratégias

Observa-se na tabela 6 que apenas 27% dos hotéis dizem possuir um cédigo de ética,
praticado pelos funciondrios e que 34% dos gestores ndo utilizam os programas de RS em
seus hotéis, como uma estratégia de promog¢do. Embora alguns estudos cientificos tenham
comprovado por meio de pesquisas, que a RS gera vantagem competitiva, sdo poucos os que a
utilizam como uma estratégia de promocdo, cabendo um estudo mais aprofundado para

verificar o motivo.

Num mercado altamente competitivo no qual se encontra a hotelaria, o acompanhamento e
andlise dos concorrentes sao de suma importancia para a geracao de diferenciais e vantagem
competitiva, no entanto conforme se visualiza na tabela 6, somente 9% analisam a prestacao
de servicos dos concorrentes. E interessante observar que 67% dos gestores acreditam que a

RS gera vantagem competitiva, porém poucos a utilizam para tal finalidade, conforme a V11.

Cabe ressaltar o alto indice de respostas nulas nas extremidades da categoria de respostas, este
fato indica a necessidade de novas pesquisas com o objetivo de verificar a real existéncia
destes indicadores nestas organizacdes. E importante citar ainda que 79% e 42% dos gestores
relataram ser indiferentes em relacdo a andlise de concorréncia e utilizacdo da RS como
estratégia de promocao, respectivamente, isso demonstra um desconhecimento do conceito de

RS ou um falta de comprometimento com estas préticas.

Tabela 6 — Indicadores de valores, ética e estratégia

Variavel e indicadores Categorias de respostas

1 2 3 4 5

V10 - Existéncia de um cddigo de ética 0 67T% 6% 27% O
V11 - Utilizacdo da RS como promocao 0 34% 42% 24% O
V12 — Analise dos servigos dos concorrentes 0 12% 79% 9% O
V13 — A RS gera vantagem competitiva 0 0 33% 67% O

n = 33 entrevistados



78

. Indicadores das a¢des de RS para com os funciondrios

Um dos principais stakeholders de uma empresa sdao os funcionarios, sendo ainda mais
relevante a sua importancia nas empresas prestadoras de servigos, como os hotéis, onde o
diferencial deve estar na maneira particular dos funciondrios tratarem seus hospedes. A tabela
7 apresenta que 67% dos gestores dos hotéis possuem parcialmente um programa de
participacdo dos funciondrios nos resultadas financeiros € 79% dos hotéis possuem um
programa de higiene e segurancga no trabalho. Um ambiente de trabalho seguro e organizado
tende a gerar satisfacdo aos funciondrios e, conseqiientemente, influencia na qualidade dos

Servicos.

A atenc¢do dispensada ao funcionario mesmo quando demitido da empresa € importante para
amenizar os problemas sociais que possam advir do desemprego. Contudo, ainda de acordo
com a tabela 7, apenas 46% dos gestores dizem se preocupar com a recolocacdao dos
empregados demitidos no mercado de trabalho, e 37% dos hotéis promovem treinamento de
capacitacdo aos seus funciondrios, demonstrando preocupag¢do dos empresarios em investir no
seu principal capital, o humano, fator essencial para o sucesso da empresa. Observa-se
também a parcialidade no nivel de concordancia e discordancia na maioria dos indicadores de
RS do publico interno e um percentual de 39% de indiferenca quanto a capacitacdo dos
funciondrios por meio de treinamento, comprovando a necessidade de outras pesquisas que

visem verificar as agdes.

Tabela 7 — Indicadores das a¢des de responsabilidade social para com o publico interno

Variavel e indicadores Categorias de respostas

1 2 3 4 5

o

V14 — Participagdo dos funciondrios nos resultados financeiros 0 0 33% 67%
V15 — Existéncia de um programa de higiene e seguranca para 0 15% 6% 79% O
funciondrios

V16 — Preocupagdo do hotel em recolocar o funciondrio 0 24% 30% 46% O
demitido

V17 — Capacita¢do dos seus funciondrios 12% 12% 39% 37% O

n = 33 entrevistados

° Indicadores das a¢des de RS para com o meio ambiente

Na tabela 8, observa-se que mais de 50% dos hotéis procuram reduzir o consumo de energia e

estdo preocupados com a preservacao do meio ambiente com referéncia ao
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seus efluentes liquidos (46%). A preservacdo do meio ambiente atualmente apresenta-se como
desafio a sociedade visando sua permanéncia no planeta, entretanto, apenas 27% das
empresas afirmam estar envolvidas com programas de prote¢do ao meio ambiente na
comunidade e mais da metade, ou seja, 55% dos hotéis ndo investem em programas de
educagdo ambiental aos seus funciondrios. Isto demonstra certo descaso dos hoteleiros com a
preservagdo e conscientizacdo ambiental na empresa, no entanto, observa-se uma preocupagao
dos gestores em reduzir o consumo de energia e em tratar os efluentes liquidos dos
empreendimentos. Na teoria, estas agdes estdo relacionadas a responsabilidade econdmica e

legal, consideradas as bases de sustentacao da RS, segundo Carroll (1991).

Tabela 8 — Indicadores das a¢des de responsabilidade social para com o meio ambiente

Variavel e indicadores Categorias de respostas

1 2 3 4 5

V18 — A empresa procura reduzir o consumo de energia 9% 3% 30% 58% O
V19 — Envolvimento com programas de protecdo ao meio ambiente 0 63% 10% 27% O
V20 — Existéncia de tratamento adequado dos efluentes liquidos 0 18% 36% 46% O
V21 - Investimentos em programas de educacdo ambiental para 0 55% 24% 21% O

funcionarios

n = 33 entrevistados

. Indicadores das a¢des de RS para com os fornecedores

Numa visdo mais completa da RS, esta apresenta um efeito multiplicador, na qual as empresas
socialmente responsdveis se relacionam somente com stakeholders que praticam a RS. Porém,
de acordo com a tabela 9, apenas 30% das empresas selecionam seus fornecedores utilizando
se de critérios de ética e RS e pode-se visualizar que 73% das empresas dizem acompanhar os
seus fornecedores quanto ao cumprimento de obrigacdes legais. Quanto aos fornecedores,
conforme a mesma tabela, apenas 33% das empresas dizem que seus fornecedores conhecem
seu codigo de ética e verifica-se que somente 30% dos hotéis sabem se os seus fornecedores
possuem um co6digo de ética. Verificou-se que nenhum gestor de hotel respondeu se
concordava ou discordava totalmente das afirmativas, observou-se baixa preocupacido da
empresa em estar relacionando-se com fornecedores que também aplicam os critérios de ética

e RS.
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Variavel e indicadores

Categorias das respostas

1 2 3 4 5
V22 — Selecao dos fornecedores segundo os critérios de RS 0 52% 18% 30% O
V23 — acompanhamento dos fornecedores quanto ao cumprimento de 0 0 27% 73% O
obrigagdes legais
V24 — Os fornecedores conhecem o cddigo de ética do hotel 0 61% 6% 33% O
V25 — O hotel sabe se os fornecedores possuem um cédigo de ética 0 55% 15% 30% O

n = 33 entrevistados

. Indicadores das a¢des de RS para com os héspedes

Na percepcao dos gestores a maioria dos hospedes (60%) confia na qualidade dos servicos

prestados pelo h
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empregar mao de obra local e porque uma percentagem minima apdia projetos de cunho
social. Outro dado que revela a desunido do empresariado para fins sociais € retratado nesta
mesma tabela, em que 42% dos hotéis ndo possuem parcerias com outras empresas da
comunidade em projetos sociais. Os empresarios ainda pensam de maneira individualizada,
ndo sistémica, despreocupando-se com o proximo e com o contexto, tanto que 64% dos hotéis
investem em acOes pontuais de conservacdo da cultura local. Observa-se novamente o alto
indice de respostas nulas nos niveis de concordancia e discordancia total dos indicadores de

RS com a comunidade.

Tabela 11 — Indicadores das acdes de responsabilidade social para com a comunidade

Variavel e indicadores Categorias de respostas
1 2 3 4 5
V30 - Preferéncia de emprego a pessoas da comunidade local 0 61% 39% 0 0
V31- A empresa apdia projetos na drea social 0 30% 52% 18% O
V32 - Parceria com empresas da comunidade em projetos sociais 0 42% 6% 52% 0
V33 - Investimento em a¢des de conservacdo da cultura local 0 21% 15% 64% 0

n = 33 entrevistados

. Indicadores das a¢des de RS para com o governo

Verificada a importancia das politicas publicas para o desenvolvimento social e,
conseqiientemente, das empresas, observa-se na tabela 12 que, na percepcdo dos gestores,
mais da metade (60%) é atuante com relacdo a melhoria das politicas publicas locais. A
maioria dos hotéis (58%) tem-se esforcado para oferecer servigos de acordo com os padrdes
legais e dizem cumprir as leis que regulam os beneficios aos empregados e 64% procuram
cumprir as leis que regulam os beneficios aos funciondrios. Porém, apenas 49% estdo cientes
das politicas estaduais que regulamentam a atividade turistica. Estes dados demonstram uma
preocupacdo dos hotéis em estarem atuado de acordo com a lei, bem como, um engajamento
destes nas diretrizes de desenvolvimento turistico, relacionado as politicas ptblicas. Observa-
se que a maioria dos gestores apresenta uma preocupagao relevante com a responsabilidade

legal do hotel.
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Tabela 12 — Indicadores das acdes de responsabilidade social para com o governo

Varidvel e indicadores Categorias de respostas

1 2 3 4 5

V34 - Atuacdo com relacdo a melhoria das politicas publicas 16% 12% 12% 30% 30%
V35 - Esforco em oferecer servicos de acordo com os padroes 0 12% 30% 58% 0
legais

V36 - Cumprimento das leis que regulam os beneficios aos 0 9% 27% 64% O
empregados

V37 — Ciéncia das politicas publicas estaduais da atividade 0 2% 9%  49% 0
turistica

n = 33 entrevistados

. Indicadores da integracdo para com a Associac¢do da Industria de Hotéis de Santa
Catarina —ABIH/SC e Organiza¢des Nao Governamentais - ONGs

Nas questdes relacionadas a integracao dos hotéis com a ABIH/SC e ONGs, a tabela 13 indica
que, apenas 9% dos hotéis possuem uma entidade ou fundagcdo que promova as a¢des de RS
na comunidade e somente 15% incentiva os funciondrios a participarem de trabalhos
voluntdrios, usando parte da jornada de trabalho. Verifica-se também que 51% deles
preocupam-se em contribuir com sugestdes de defesa da sua classe e 46% acredita que a
participacao da ABIH nos conselhos estaduais do planejamento do turismo no estado de SC,
seja importante para o seu hotel. Ou seja, sdo empreendimentos preocupados com as macro-

politicas do turismo.

Além da parcialidade nos niveis de concordancia e discordancia total dos indicadores de RS
da integracdo com a ABIH/SC e ONGs, observado na tabela 13, pode-se verificar um
contraponto das respostas da tabela 12, indicadores V37 e V34, com o indicador V41, da
tabela 13, pois se observa que a maioria dos gestores relata que as empresas sao atuantes em

relagio as politicas doTySul@RADERRT6)TI2BAILSA THAAFTH DIRS (9 TTR BFHO2A2 O Tdl (@) GOORS
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Tabela 13 — Indicadores da integracdo para com a ABIH e Ongs

Variavel e indicadores Categorias de respostas

1 2 3 4 5

V38 - Existéncia de alguma entidade ou fundacido que promova 0  64% 27% 9% 0
a pratica de RS, do hotel

V39 - Incentivo aos funciondrios a participar de trabalhos 0  73% 12% 15% 0
voluntérios, usando parte da jornada de trabalho

V40 - Preocupagdo do hotel em contribuir com sugestdes de 0 9%  39% 51% 0
defesa da sua classe

V41 - Acredita na participacdo da ABIH nos conselhos estaduais 0 12% 42%  46% 0
do planejamento do turismo no estado

n = 33 entrevistados

4.3 Analise fatorial de correspondéncia multipla e de agrupamento das variaveis do

estudo

Ap6s a andlise das freqiiéncias das respostas descreve-se os indicadores de RS presentes nos
hotéis de SC, na percepcao dos gestores. Para analisar as varidveis, foi utilizada a Anélise
Fatorial de Correspondéncia Multipla (AFCM) e de agrupamento, observando-se as tipologias
e os deslocamentos dos hotéis, as variaveis ativas relacionam-se as afirmativas do
instrumento de pesquisa diretamente com a RS (como incentivo aos funciondrios ou
preservacdo do meio ambiente) e as categorias aos niveis utilizados na escala de avaliagao
(de 1 a 5), que indicam a situacdo de cada tipologia de hotéis em relacdo as varidveis

analisadas, conforme demonstrado no Grafico 4 a seguir.

Ja as caracteristicas dos hotéis e perfil dos gestores foram representadas como variaveis
ilustrativas, visando demonstrar a situacdo destas na percepcdo dos gestores. Importante
ressaltar que tanto as varidveis ativas, como as ilustrativas s@o intrinsecas aos individuos
(hotéis) e ambas contribuem para o posicionamento dos mesmos no plano fatorial. O centro
do plano fatorial, o cruzamento do Fator 1 (eixo horizontal) e Fator 2 (eixo vertical)
representa o equilibrio das situacdes estudadas, ou seja, o ponto mais comum das a¢des de RS
observadas nos hotéis, na percep¢do dos gestores. Por exemplo, quanto mais préoximo as
varidveis estiverem da intercessdo dos fatores do plano amostral, menos representatividade ela

terd na formacgao dos grupos de hotéis, pois apresenta um baixo grau de variabilidade.
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Apods a coleta dos dados, estes foram tabulados em uma planilha devidamente codificados
para que o Sistema Portitil de Andlise de Dados Numéricos (SPADN) pudesse realizar o
cruzamento das varidveis e indicadores de RS, com as respectivas caracteristicas e perfil dos
entrevistados. Seguem, no apéndice B, categorizacdo e codificacdo do questiondrio de
pesquisa. A categoria de respostas dos indicadores € representada ao lado de cada um, por
exemplo, (V104), quer dizer que em relagdo ao indicador da existéncia de um cddigo de ética

no hotel (V10) o gestor respondeu que concordou parcialmente (4).
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Gréfico 4 — Varidveis ativas, ilustrativas e individuos no plano fatorial

Conforme Venturim (2002) num plano fatorial de n individuos e p varidveis, que descreve
uma nuvem p-dimensional de pontos (se p < n), a andlise fatorial determinard o primeiro fator
do sistema ortogonal de fatores, que descreve a maior parte da discrepancia da nuvem. O
grupo de dados assim revelado permitird ao investigador interpretar intuitivamente como eles
se comportam. Por exemplo, se os dados estdo separados por uma dimensao (fator 1), estes

sdo analisados e interpretados como os indicadores mais representativos.
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Importante observar que devido a baixa variabilidade de algumas respostas dos gestores sobre
as questodes relacionadas as agdes de RS, as categorias das respostas das seguintes varidveis:
V12, V13, V21, V28, V31, V35, V36, V37, V38, V40 e V41 foram reagrupadas em trés
niveis de categorias de respostas, sendo que os niveis 1 e 2, que correspondem a discordancia
com as afirmativas foram agrupados e definidos como nota 1, o nivel intermedidrio passou a

ser 2 e os itens 4 e 5, foram agrupados como 3.

Conforme pode ser visualizado no grafico 5, apds o tratamento dos dados por meio do sistema
SPADN, foram observados dois grandes grupos de hotéis com suas respectivas caracteristicas
€ um pequeno grupo composto por quatro hotéis. Analisando as caracteristicas destes,
conforme a categorizagdo de cada indicador de responsabilidade pode-se constatar que o
grupo 1 € formado por 17 hotéis socialmente mais responsdveis, o segundo pelos 12
empreendimentos socialmente menos e o terceiro grupo, formado por 4 hotéis, cujas

caracteristicas serdo descritas nos proximos subitens.
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Gréfico 5 — Plano fatorial da andlise por agrupamento
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4.3.1 Caracteristicas do grupo de hotéis socialmente mais responsdveis, sob a percepcao de

seus gestores

Conforme descrito na metodologia deste projeto, cada varidvel era composta por quatro
indicadores, que a caracterizavam. No Gréfico 6 sdo apresentados estes indicadores e suas
respectivas categorias de respostas, que formam as caracteristicas do grupo de hotéis mais

socialmente responsaveis.
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Griéfico 6 — Indicadores de responsabilidade social, fator 1 negativo

Pode-se verificar no grafico 6, que os indicadores que apresentam maior representatividade na
caracterizacdo do grupo de empresas mais responsdveis sdao as varidveis, referentes ao
governo, que estdo mais distantes do eixo vertical, estdo relacionados a concordancia total das
acoes relacionadas ao cumprimento das leis que regulamentam os beneficios aos empregados
(V363), preocupacdo em oferecer servicos de acordo com os padrdes legais (V353) e estdo
cientes das politicas publicas estaduais que regulamentam a atividade turistica (V373). Com
referéncia aos hdspedes, os gerentes relatam que estes confiam na qualidade da prestacdo de
seus servicos (V264), as empresas tém facilidade em conquistar a fidelidade de seus clientes

(V283) e estes avaliam sistematicamente a satisfacdo dos mesmos (V294).
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Em relacdo ao meio ambiente, ainda no grafico 6, a principal caracteristica deste grupo esta
relacionada a preocupagdo dos gestores em reduzir o consumo de energia (V184) e fazer o
tratamento adequado dos efluentes liquidos (V204). Além disso, estes hotéis selecionam os
fornecedores segundo critérios de ética e RS (V224). Com referéncia aos funciondrios
promovem a capacitacdo destes por meio de treinamento (V174) e acreditam que a
participacdo da associacdo de hotéis que os representam, nos conselhos estaduais do

planejamento do turismo no Estado de SC, seja importante para os mesmos (V413).

Sendo assim, quanto as caracteristicas deste grupo destacam-se as agdes relacionadas a
observacdo das leis, que se referem ao stakeholder “governo”. Estas acdes, conforme Carroll
(1991), dizem respeito a responsabilidade social econdomica e legal, o que retrata uma
preocupacdo das empresas em cumprir as leis regulamentadas pelo governo, relacionadas aos
padrées minimos de comportamento responsdvel. As praticas de responsabilidade econdmica
e legal com os hdspedes ajudam a melhorar em longo prazo a rentabilidade da empresa, pois a
integracdo da responsabilidade econdmica ao planejamento e a governanga nas organizacgoes
demonstra a transparéncia administrativa e de gerenciamento que a empresa exerce (TRY-

CHERQUES, 2003).

Quanto as relacdes com os hdspedes, embora os gerentes tenham afirmado que seus clientes
confiam na qualidade dos servigos dos hotéis e que estes tem facilidade em conquistar a
fidelidade dos mesmos, os resultados da pesquisa demonstram que a taxa de ocupagao dos
empreendimentos socialmente mais responsdveis estd abaixo da média nacional de 57,03 em

2004 (ABIH, 2005).

Com respeito ao meio ambiente, existe uma preocupacao em reduzir o consumo de energia e a
realizacdo do tratamento dos efluentes liquidos, que por sua vez estdo relacionados a
responsabilidade econdmica e legal, apresentando-se como um indicativo da necessidade
destas empresas em reduzir custos, otimizando o lucro aos seus acionistas. Ja as obrigacdes
legais relacionam-se a preservacdo do meio ambiente, importante fator para o
desenvolvimento sustentdvel da atividade turistica. Neste contexto, a inser¢do da sociedade é
essencial para que tais equipamentos contribuam efetivamente na geracdo de emprego e renda

nestes locais.
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4.3.2 Caracteristicas do grupo de hotéis socialmente menos responsaveis, sob a percep¢ao de

seus gestores

Destaca-se no grafico 07 o grupo de hotéis que nao apresenta os indicadores de RS propostos
no questiondrio de pesquisa, retratando as acdes de RS que ainda devem ser aperfeicoadas
pelas organizacdes. Com relacdo aos valores, transparéncia e estratégias, este grupo nao
analisa sistematicamente a prestacdo de servigo oferecida pelos concorrentes (V121); quanto
ao meio ambiente, o grupo € indiferente a preocupacdo em reduzir o consumo de energia
(V183) e em realizar o tratamento adequado do seu esgoto (V203); no que se refere aos
fornecedores, estes hotéis nao selecionam seus fornecedores segundo os critérios de ética e
RS (V222); tratando-se dos hdspedes, sdo indiferentes ao nivel de confianca na qualidade de
servico destes empreendimentos (V263), tém dificuldade em conquistar a fidelidade de seus

héspedes (V281); e os hotéis ndo avaliam sistematicamente a satisfacdo dos clientes (V292).

Observou-se ainda que em relacio a comunidade, os hotéis menos responsdveis nao dao
preferéncia de emprego a pessoas da comunidade local (V302); quanto ao governo, o0s
empreendimentos ndo t€m se esforcado em oferecer servigos de acordo com os padrdes legais
(V352); ja com relacdo as questdes legais ndo tém procurado cumprir as leis que regulam os
beneficios aos empregados (V362); no que se refere as politicas publicas estaduais que
regulamentam a atividade turistica estes a desconhecem (V371) e, por fim, em relagdao
integracdo com as ONG’s/ABIH, este grupo acredita que a participagdo da ABIH nos
conselhos estaduais do planejamento do turismo no estado de SC, ndo seja importante para os

mesSmos.

No grifico 7, sdo apresentados os indicadores e suas respectivas categorias que mais
caracterizam este grupo e evidenciam os pontos fracos que ainda devem ser trabalhados pelas

organizacdes na gestdo da RS.
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Griéfico 7 - Indicadores de responsabilidade social, fator 1 positivo

Observa-se na descricdo dos indicadores que caracterizam este grupo, as categorias opostas
aos indicadores dos hotéis socialmente mais responsdveis, o que retrata a importancia destes
para a distin¢do do grupo. No entanto, € preocupante a auséncia de outros elementos como
codigo de ética, que conforme o referencial teérico € muito importante para estas
organizacdes, pois € este documento que retrata todas as praticas e valores de uma
organizacao, definindo as regras e leis que permeiam as atividades e forma como as mesmas

devem ser executadas.

Assim, quanto as caracteristicas deste grupo, verificou-se a necessidade dos seus dirigentes
direcionarem suas acdes para o cumprimento das suas obrigacdes econdmicas e legais
referentes a preservacdao do meio ambiente e fornecedores, bem como uma maior atengdo a
responsabilidade social ética, quanto aos servicos oferecidos aos seus hdspedes e suas
relacdes com a comunidade local. Conforme Carroll (1991), a base de sustentagdo da
responsabilidade social é composta pela responsabilidade econdmica, que visa maximizar a
riqueza para os stakeholders, seguida da responsabilidade legal, portanto estes hotéis devem

rever suas relacdes com o governo e a associacao de classe que lhe representa.
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4.3.3 Caracteristicas de um grupo especifico de hotéis

Observou-se a existéncia de quatro hotéis, que embora estejam situados no lado esquerdo do
eixo vertical, fator 2, podendo ser considerados empreendimentos com caracteristicas de
empresas socialmente responsdveis, apresentam alguns indicadores que os diferenciam deste

grupo, conforme descrito a seguir.

As respectivas varidveis e indicadores de RS, de acordo com o grifico 8, que fazem estes
hotéis posicionarem-se num local diferenciado dos outros estdo relacionados a categorizagao
de “discordo parcialmente” ou “ndo concordo e nem discordo” das seguintes afirmativas
quanto: aos valores e ética, sao hotéis que utilizam os programas de RS como estratégia de
promocao (V113); quanto ao meio ambiente, sdo empresas que estdo envolvidas com algum
programa de protecdo ao meio ambiente na comunidade (V193), mas ndo investem em
programas de educacdo ambiental para seus funcionarios (V212); quanto aos fornecedores,
sdo organizagdes que selecionam seus fornecedores segundo critérios de ética e RS (V223) e

nao sabem se os fornecedores conhegam o cédigo de ética do hotel (V243).

Quanto aos hoéspedes, as empresas ndo tém facilidade em difundir a fidelidade de seus
héspedes (V282) e ndo ddo importancia para a avaliacdo sistemdtica da satisfacdo dos seus
clientes (V293); quanto ao governo, as empresas nio se preocupam com a atuacdo na
melhoria das politicas publicas locais (V343) e os hotéis ndo tem ciéncia das politicas
publicas estaduais que regulamentam a atividade turistica (V372); e em relacdo a ABIH e
ONG’s, os hotéis ndo possuem uma entidade ou fundagdo que promova a prética de RS na
comunidade (V382) e nao estdo preocupadas em incentivar os funciondrios a participar de

trabalhos voluntarios, usando parte da jornada de trabalho (V393).
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Grifico 8: Plano fatorial das varidveis ativas (indicadores de responsabilidade social)

Analisando as caracteristicas desse pequeno grupo, pode-se verificar que estes hotéis estdo se
diferenciando dos demais, pois apresentam indicativos que utilizam as a¢des de RS para sua
auto promocdo no mercado, como as varidveis V11 e V34. Justifica-se este perfil, por
assumirem este posicionamento mercadolégico e ndo estar preocupadas com o macro

desenvolvimento das politicas publicas que regem o setor do turismo.

Suas acdes indicam uma preocupacdo com a gestdo da RS e desenvolvimento do negécio em
curto prazo, o que, conforme o referencial tedrico estd incorreto, pois a acdes de RS devem
ser geridas de maneira a garantir a sobrevivéncia destes estabelecimentos em longo prazo,

seguindo as premissas do desenvolvimento sustentdvel.

4.3.4 Relacdo dos hotéis socialmente mais responsdveis, com as caracteristicas dos

empreendimentos e perfil dos entrevistados

Apés a apresentacdo das caracteristicas dos hotéis, o perfil dos entrevistados e a
caracterizacdo dos diferentes grupos de hotéis observados no plano fatorial, tendo como

referéncia o fator 1, descreve-se as relacdes entre as varidveis existentes neste grupo.



92

Sendo assim, conforme o grifico 9, quanto as caracteristicas dos hotéis, o grupo de 17 hotéis
com os maiores indices de RS € composto na sua grande maioria por empreendimentos novos
que foram construidos no final do século XX (V12) e inicio do século XXI (V11), dltima e
primeira década respectivamente, sdo do tipo de lazer, negécios e eventos (V22; V23), seu
principal publico alvo é composto por executivos (V34) e possuem uma taxa de ocupagdo

anual entre 41 ¢ 51% (V52).

Facteur 2

Variaveis lustrativas.

e Individuos (Hotéis)

t : : t i
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Grifico 9: Plano fatorial das varidveis ilustrativas de responsabilidade social (caracteristicas dos hotéis)

Quanto ao perfil dos entrevistados, observa-se no grafico 10 que as caracteristicas dos
gestores que fazem parte deste grupo de hotéis mais socialmente responsavel, em relacao ao
sexo, sao mulheres (V422), possuem o segundo o grau completo (V432), cargo de gerente
administrativo (V442), tem entre 30 e 49 anos de idade (V452; V453) e trabalham

aproximadamente ha menos de 10 anos na hotelaria (V463).
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Gréfico 10: Plano fatorial das varidveis Ilustrativas de responsabilidade social (perfil do entrevistado)

Sendo assim, verifica-se que os hotéis mais novos j4 estdo se preocupando com 0s aspectos
gerenciais relacionados a responsabilidade social e diversificando sua demanda de acordo
com os periodos sazonais. Conforme Vallen e Vallen (2003) e Candido e Vieira (2004), hotéis
de lazer e negdcio sdo aqueles que oferecem equipamentos de lazer voltados a atender as
necessidades dos hospedes na temporada de verdo e no inverno, periodo da baixa temporada,
atendem ao segmento de negdcios com instalacdes apropriadas para a realizacdo de reunides
de negdcios e eventos coorporativos. A taxa de ocupacdo anual destes hotéis, de 40 a 51%,
ficou um pouco abaixo da média nacional que segundo ABIH (2005), em 2003/2004, foi de
57,03%.

Portanto, conforme o grifico 10, quanto ao perfil dos gestores pode-se constatar que a
administracao destas empresas estd sob a dire¢do de mulheres, ndo possuem um alto grau de
escolaridade e sdo pessoas de meia idade com até 10 anos de experiéncia na drea hoteleira. As
provdveis explicacOes deste perfil representado por mulheres e com escolaridade medida
podem estar relacionadas a uma forma de compreensdo diferenciada de gerenciamento
adotado por este género e ao tempo de experiéncia na area hoteleira, justificando a

necessidade de novas investiga¢des com o intuito de comprovarem estas suposi¢oes.



94

4.4 Sugestao para compor um questionario de avaliacdo da RS dos hotéis

Com base na descricdo e andlise dos dados obtidos conforme a percepcao de RS dos gestores,
dos 33 hotéis analisados, descrevem-se as varidveis e indicadores mais relevantes para a
andlise da RS destas empresas, que poderdo ser testadas em futuras pesquisas. Convém
observar que devido ao limitado nimero de hotéis que compunha a amostra, estes resultados

devem ser utilizados com cautela.

O novo questiondrio proposto, com base na AFCM, é composto por um conjunto de varidveis
distribuidos da mesma forma que o questiondrio original em trés grandes blocos:

caracterizacao do hotel, préaticas de RS e perfil do entrevistado.

a)  Caracterizacao do hotel: sugere-se que apés o cabecalho com o objetivo da pesquisa,
seja inserida uma defini¢do de RS de f4cil compreensdo e que aborde todas as esferas da RS,
conforme o referencial tedrico. Logo apds a definicdo seriam incluidos os dados de
identificacdo do hotel, como: nome, data fundacdo, tipologia predominante, publico alvo e

taxa de ocupagdo anual.

b) Acoes de responsabilidade social: verificou-se que as varidveis e indicadores mais
relevantes para a avaliagdo da RS nas empresas hoteleiras sdo aquelas que estio retratadas no

quadro n° 8:
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Variaveis

Indicadores

Valores, ética e estratégias

Codigo de ética
Analise do servigo da concorréncia

Funcionarios

Treinamento
Incentivo ao trabalho voluntario

Meio ambiente

Consumo de energia
Tratamento de efluentes liquidos
Programas de educagdo ambiental para funciondrios

Fornecedores

Fornecedores conhecem o cédigo de ética do hotel
Fornecedores cumprem obrigacdes legais
Selecdo dos fornecedores segundo critério de ética e RS

Héspedes

Qualidade da prestagdo de servigo
Fidelizacdo do cliente
Satisfagdo do hdspede

Comunidade

Oportunidade de emprego a comunidade local
Apoio a projetos sociais

Governo

Servigos de acordo com a lei
Cumprimento das leis de benéficos aos funciondrios
Ciéncia das politicas publicas estaduais de turismo

Integracdo com ABIH/SC e Ongs

Sugestdes em defesa da classe
Entidade ou fundacdo de promocdo da RS na comunidade
ABIH nos conselhos estaduais de planejamento do turismo

Quadro 8 — Indicadores mais relevantes para avaliacdo da responsabilidade social em hotéis

Estas varidveis e indicadores foram selecionados, pois ao serem plotados no plano fatorial

como varidveis ativas, foram aquelas que mais contribuiram para a formacao e distin¢cdo dos

grupos de hotéis mais ou menos socialmente responsdveis, sob a percep¢ao dos seus gestores.

Segue, no gréfico 11, a visualizacdo das varidveis ativas e os individuos selecionados, tendo

como referéncia o fator 1, eixo horizontal, constituindo os hotéis menos a direita e mais

responsaveis a esquerda do plano fatorial.

Facteur 2

Facteur 1

Varidveis Ativas
¢ Individuos-Hotéis

Gréfico 11: Varidveis ativas com relacdo ao fator 1
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Segue, no quadro 9, descricdo das varidveis ativas, sem as categorizagdes, com maior

representatividade com relag@o ao eixo horizontal, fator 1.

Indicadores

V12 - Analise dos servigos dos concorrentes

V17 - Capacitagio dos seus funciondrios

V18 - A empresa procura reduzir o consumo de energia

V20 - Existéncia de tratamento adequado dos efluentes liquidos

V22 - Sele¢ao dos fornecedores segundo os critérios de RS

V26 - Confiabilidade na qualidade da prestacdo de servigos

V28 - Conquista da fidelidade dos hdspedes

V29 - Avaliagio da satisfagdo dos héspedes

V30 - Preferéncia de emprego a pessoas da comunidade local

V35 - Esfor¢o em oferecer servigos de acordo com os padroes legais

V36 - Cumprimento das leis que regulam os beneficios aos empregados

V37 - Ciéncia das politicas publicas estaduais da atividade turistica

V41 - Acredita na participagao da ABIH nos conselhos estaduais do planejamento do turismo

no estado

Quadro 9 — Descri¢ao das varidveis ativas, tendo como referéncia o fator 1, eixo horizontal.

Pode-se visualizar, também no grafico 12, as varidveis ativas, que mais contribuiram para

caracterizacdo do grupo, conforme o fator 2, eixo vertical.
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Segue, no quadro 10, descri¢do das varidveis ativas, sem as suas respectivas categorizacoes,

com maior representatividade com relag@o ao eixo vertical, fator 2.

Indicadores

V21 - Investimentos em programas de educagdo ambiental para funciondrios

V22 - Selecéo dos fornecedores segundo os critérios de RS

V24 - Os fornecedores conhecem o cédigo de ética do hotel

V26 - Confiabilidade na qualidade da prestacdo de servigos

V29 - Avaliagao da satisfagao dos hospedes

V31 — A empresa apéia projetos na drea social

V35 - Esfor¢o em oferecer servigos de acordo com os padrdes legais

V36 - Cumprimento das leis que regulam os beneficios aos empregados

V37 - Ciéncia das politicas puiblicas estaduais da atividade turistica

V38 - Existéncia de alguma entidade ou fundagio que promova a pratica de RS, do hotel

V309 - Incentivo aos funciondrios a participar de trabalhos voluntarios, usando parte da jornada
de trabalho

V40 - Preocupacao do hotel em contribuir com sugestoes de defesa da sua classe

Quadro 10 — Descricao das varidveis ativas, tendo como referéncia o fator 2, eixo vertical.

c) Perfil do entrevistado: sugere-se que no perfil do respondente seja verificado o seu grau
de instrucdo; o cargo que ocupa atualmente; faixa etdria e tempo de experiéncia na area

hoteleira.

A gestdo da responsabilidade social deve ser diagnosticada para que sejam elaborados os
programas e agdes mais eficientes no gerenciamento das praticas socialmente responsaveis.
Como categorias de respostas, sugere-se a elaboracdo de uma escala de Likert composto por

ndmeros pares, para que nao haja a possibilidade de uma resposta neutra.



5 CONSIDERA COES FINAIS

Neste capitulo sdo apresentados os principais resultados, relativos a cada objetivo e hipdteses,

as limita¢des do estudo e as sugestdes para futuras pesquisas.

Diante da necessidade de as empresas hoteleiras estarem adaptando-se as necessidades
impostas pela sociedade e pelo mercado, estas devem estar estruturadas para dar respostas a
todos os interesses dos envolvidos com a sua operacdo, utilizando um modelo de gestao que
lhe permita atender as expectativas dos seus stakeholders: funciondrios, clientes,
fornecedores, governo, comunidade e ONGs. A partir deste fato e do debate em torno da RS
das empresas, este projeto teve como questdo norteadora, a seguinte pergunta de pesquisa:
Como se apresenta a responsabilidade social nas empresas hoteleiras de medio porte de
Santa Catarina, na percep<do dos gestores? Neste sentido o objetivo geral desta pesquisa foi
analisar a percepc¢ao dos gestores sobre a RS das empresas hoteleiras de médio porte filiadas a

ABIH de Santa Catarina.

O estudo bibliografico demonstrou que, embora o tema ainda gere muitas dividas em relagdo
ao papel que a empresa privada e o estado possuem no seu gerenciamento, observou-se uma
evolucdo deste conceito desde as primeiras discussdes em 1953, nos Estados Unidos e pode-

se verificar que esta evolucao estd relacionada ao desenvolvimento s6cio-econdmico.

A andlise dos dados coletados, descrita no capitulo anterior, apresentou as caracteristicas das
empresas, bem como o perfil dos entrevistados com relacdo as acdes de RS destas
organizacOes. Na andlise geral destas informagdes verificou-se a formacao de trés grupos de
hotéis, aqueles socialmente mais e menos responsdveis de acordo com as acdes de RS e a
formagdo de um grupo distinto composto por quatro individuos que apresentaram
caracteristicas diferentes dos outros grupos por suas agdes de RS estarem mais relacionadas as

estratégias de promogao.

Com referéncia aos objetivos especificos, constou-se que, em relacdo as leis e normas de RS
no Brasil, ndo hd uma lei especifica neste sentido. No entanto, como forma de assegurar os
direitos e deveres entre os envolvidos e as empresas, destaca-se a Constitui¢cdo da Republica

Federativa do Brasil, as legislacdes reguladoras do direito ambiental, o Cddigo Civil; o



99

Cdédigo de Defesa do Consumidor; o Codigo Tributério; a Consolidacdo das Leis do Trabalho
(CLT) e a legislacado da EMBRATUR, com a Deliberagdo Normativa n° 429, de 23 de abril de
2002, que altera o Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem e cria o novo Sistema
Oficial de Classificacdo do setor. Entre as normas de RS, aplicada aos hotéis no Brasil,
destacam-se as normas ISO 9000 e ISO 14000 e as normas internacionais SA 8000 e AA
1000, ABNT (NBR 16001) que sdo aplicadas a todas as empresas.

Verificou-se na aplicacdao do instrumento de pesquisa uma visdo limitada da defini¢do de RS
por parte dos gestores, observada na andlise das respostas da pergunta aberta em que cada um
dos entrevistados expressou o seu juizo de valor sobre o tema. Esta visdo pode apresentar-se
como um problema na implementacdo de a¢des de RS, pois a aceitacdo destas propostas passa
pela decisdo destas pessoas. Pelas respostas dos gestores, os hotéis estdo apresentando um

baixo indice de comprometimento
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Com relagdo as caracteristicas dos hotéis, constatou-se que em virtude da depreciacio de sua
infra-estrutura parecem possuir prioridades fisico-construtivas de seus investimentos, quando
a esséncia do seu negdcio seria a prestagao de servicos. Isto ndo desmerece a sua importancia,
pois a qualidade dos servigcos passa também pelas benfeitorias dos bens tangiveis,

principalmente considerando-se o tempo de construcio destes empreendimentos.

Além dos bens tangiveis, as empresas t€m se preocupado com algumas questdes ambientais e
econOmicas, relacionadas as obrigacdes legais e controle de gastos, como tratamento de
efluentes liquidos e economia da energia. Referente aos fornecedores, observou-se que nao ha
uma preocupacao dos hotéis, em relacdo as questdes de RS da cadeia de suprimentos. Os
empreendimentos socialmente responsaveis devem, além das suas a¢des de RS, incentivar e
priorizar todos os fornecedores que na sua operagdo também aplicam préticas de RS. Este é

um dos desafios da RS.

Um aspecto positivo constatado na pesquisa foi o investimento da maioria das empresas
hoteleiras, em que 64% dizem desenvolver parcialmente acdes de conservagdo da cultura
local e desenvolvimento social das comunidades, considerando os valores culturais um dos
principais diferenciais de uma localidade. Num mundo globalizado, onde se encontram hotéis
dos mais variados segmentos, a cultura local pode ser uma das principais motivagdes para o

deslocamento de pessoas diante desta padronizagao dos espagos e organizagdes.

Observou-se, por meio da AFCM e andlise de agrupamento, que os hotéis socialmente mais
responsaveis possuem uma taxa de ocupacdo anual entre 41% e 50%, um pouco abaixo da
média nacional de 57,03% em 2004, este fato apresenta-se como um indicativo de que nao ha
uma relacdo direta entre as acdes de RS e as altas taxas de ocupacdo dos hotéis, confirmando

a hipétese nula HO1.

Foi verificado que a hipétese nula HO2 nao foi confirmada, pois os indicadores que mais
contribuiram para a segmentagdo dos hotéis socialmente mais responsavel foram a obediéncia
as leis relativas aos consumidores e empregados e as politicas que regulamentam o turismo.
Verificou-se que existe uma preocupacio por parte destes hotéis em estar de acordo com 0s

padroes legais.
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Observou-se que houve indicadores que apresentaram maior contribuicio para a
caracterizacdo dos hotéis socialmente mais responsdveis, ndo confirmando a hipétese nula
HO3. Constatou-se que os indicadores com maior variabilidade na freqii€ncia das respostas

foram os que mais contribuiram para a formacao dos grupos de hotéis.

Apresenta-se como limitacdo desta pesquisa, o fato de se utilizar uma amostra nio aleatdria,
cujos resultados ndo podem ser generalizados para todos os hotéis de médio porte de Santa
Catarina. E ainda, pelo estudo ter envolvido apenas os empreendimentos de algumas cidades
os resultados ndao podem ser estendidos a todo o estado e nem aos hotéis de outras regides do

pais, pois para isto caberiam outras pesquisas.

Destaca-se ainda como aspecto limitante, o reduzido nimero de hotéis que compde a amostra
e a identifica¢do apenas da percep¢ao dos gerentes quanto ao conceito e as a¢des de RS, nao
incluindo a opinido de outros stakeholders. Por estar trabalhando com sujeitos amostrais
(pessoas) corre-se o risco das respostas serem distorcidas ou mal interpretadas. E por fim, as
nao-respostas (17,5% dos gerentes que nao devolveram os questionérios) poderiam modificar

expressivamente os resultados obtidos.

Considerando o exposto, os hotéis devem assumir uma nova postura gerencial, com mais
profissionalismo, responsabilidade econdmica, legal, ética e filantrépica, pois a falta de um
planejamento pautado nas premissas da responsabilidade social podera acarretar, a curto e
médio prazo, um prejuizo as organizacdes hoteleiras, como: falta de integracdo com a
comunidade, mao-de-obra desqualificada, funciondrios desmotivados e uma baixa margem de
lucro aos seus acionistas, entre outros fatores que diante da concorréncia acirrada tendem a
levar o hotel a faléncia. A relacdo inversa entre as agdes de responsabilidade social e as altas
taxas de ocupacdo, pode ser justificada pelo ndo comprimento de todas as esferas da RS,

conforme visto no referencial tedrico.

Neste sentido, € razodvel supor que as acdes de RS nas empresas hoteleiras de médio porte de
SC, segundo a percepcao de seus gestores, ainda sdo incipientes e apresenta-se como uma
forma de gestdo que pode ser aplicada de acordo com o aumento da qualificacdo e

conscientizacdo dos proprietarios e gerentes destes empreendimentos.
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A aplicagdo da andlise multivariada nesta pesquisa, possibilitou identificar grupos de hotéis,
apoiando-se na no¢do de semelhanga, e os indicadores que mais contribuiram para a avaliacdo
da RS nas empresas hoteleiras pesquisadas. A partir da aplicacdo da teoria e dos métodos de
andlise estatisticos denominados de Andlise Fatorial de Correspondéncia Multipla (AFCM) e
de andlise de agrupamento, a contribuicdo final da pesquisa foi sugerir os indicadores de RS

para compor um questiondrio de avaliagdo da RS dos hotéis, descrito no capitulo 3.

Por fim, o desenvolvimento da pesquisa sinalizou algumas possibilidades de temas a serem
pesquisados, tais como: aplicagdo desta pesquisa em outros estados do Brasil, pois o padrao
de resposta deve alterar, conforme as culturas e valores locais; identificacdo e analise da
percep¢ao da RS, sob a ética de outros stakeholders, como funciondrios e clientes; estudo da
importancia do terceiro setor (ONGs) no gerenciamento das acdes de RS nas empresas
hoteleiras; investigacdo do empreendedorismo feminino e dos diferentes estilos de gestdo
desse género, e testes de um novo instrumento de pesquisa considerando as varidveis que
foram mais significativas para a distingdo dos grupos, conforme proposto neste projeto, em

grandes amostras de hotéis no Brasil
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ANEXO
Carta de Apresentacdo



Balneario Camborit, setembro de 2005.

Prezado(a) Senhor(a):

Apresentamos o aluno RAFAEL FACHINI MORATELLI, do Curso de Mestrado em
Turismo e Hotelaria da Universidade do Vale do Itajai — UNIVALIL, que esta elaborando sua

dissertacdo sobre a responsabilidade social no setor hoteleiro de Santa Catarina.

Ao considerar a integragdo entre a universidade e a empresa indispensdvel para que se possa,
por meio de estudos, conhecer a realidade administrativa das organizacdes e propor medidas
que permitam aprimorar a pritica gerencial das mesmas, solicitamos sua colaboracdo em
participar desta pesquisa, tendo em vista que a sua opinido sobre o tema em questdo € de suma

importancia.

Informamos que os dados levantados serdo tratados confidencialmente, assegurando-lhe que
tanto a identidade do hotel quanto do entrevistado serdo preservadas, conforme os critérios
éticos desta universidade. Ap6s a conclusdao da pesquisa, ser-lhe-4 encaminhado um resumo

dos resultados do trabalho.

Atenciosamente,

Dra. Maria José Barbosa de Souza
Professora Orientadora
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APENDICE A

Modelo do questionario



PESQUISA SOBRE RESPONSABILIDADE SOCIAL EM HOTEIS DE SANTA CATARINA

Esta é uma pesquisa académica sobre responsabilidade social




Acdes de RS para com o piblico interno

() O hotel possui um programa de participagdo dos funciondrios nos seus resultados financeiros.
() A empresa possui um programa de higiene e seguranca para seus funciondrios.

() O hotel se preocupa em recolocar o funciondrio demitido no mercado de trabalho.

() A empresa promove a capacitacido dos seus funciondrios, por meio de treinamentos.

Acoes de RS para com o meio ambiente

() A empresa procura reduzir o consumo de energia.

() A empresa estd envolvida com algum programa de prote¢do ao meio ambiente na comunidade.
() O hotel faz o tratamento adequado do seu efluentes liquidos (esgoto).

() A empresa investe em programas de educaciio ambiental para seus funciondrios.

Acoes de RS para com os fornecedores

() A empresa seleciona seus fornecedores segundo os critérios de ética e responsabilidade social.
() A organizacdo acompanha os fornecedores quanto ao cumprimento de obrigacdes legais.

() Os fornecedores conhecem o cédigo de ética do hotel.

() O hotel sabe se os fornecedores possuem um cédigo de ética.

Acoes de RS para com os hospedes

() Os héspedes do hotel confiam na qualidade da prestacdo de seus servicos.
() A maioria dos héspedes freqiientam o hotel habitualmente.

() A empresa tem facilidade em conquistar a fidelidade de seus héspedes.
() O hotel avalia sistematicamente a satisfagdo dos hdspedes.

Acdes de RS para com a comunidade

() O hotel d4 preferéncia de emprego a pessoas da comunidade local.

() A empresa apdia projetos na drea social.

() O hotel possui parcerias com empresas da comunidade em projetos sociais.
() A empresa investe em ac¢des de conservagdo da cultura local.

Acoes de RS para com o governo

() A empresa € atuante com relac@o & melhoria das politicas ptblicas locais de desenvolvimento social.
() O hotel tem se esfor¢cado em oferecer servicos de acordo com os padrdes legais.

() O hotel procura cumprir as leis que regulam os beneficios aos empregados.

() O hotel esté ciente das politicas publicas estaduais que regulamentam a atividade turistica.

Integracio para com a Associacio da Industria de Hotéis de Santa Catarina — ABIH/SC e Organizacoes Nao
Governamentais — ONGs

() A empresa possui alguma entidade ou fundag@o que promova a pratica de responsabilidade social na comunidade.
() A empresa incentiva os funciondrios a participar de trabalhos voluntarios, usando parte da jornada de trabalho.

() O hotel preocupa-se em contribuir com sugestdes de defesa da sua classe, junto a ABIH.

() O hotel acredita que a participacdo da ABIH nos conselhos estaduais do planejamento do turismo no estado de
Santa Catarina, seja importante para o seu hotel.

BLOCO C -DADOS DO ENTREVISTADO

11. Sexo: () Masculino () Feminino

12. Instrugdo: () 1° grau ( )2°grau () Universitaria, (curso)
13. Ocupacio/cargo: (escreva o que o Sr (a) faz)
14. Idade: anos

15. Tempo de experiéncia em hotelaria (anos completos):




APENDICE B
Questiondrio categorizado e codificado



CATEGORIZACAO DO QUESTIONARIO

V 1 - Data de Fundag@o:
1 — Século XXI

2 — Década de 90

3 — Década de 80

4 — Até a década de 70

V 2 - Tipologia do hotel Alta temporada
1- Lazer

2 - Lazer e Negdcios

3 - Lazer e Eventos

4 - Negbcios

V 3 - Pibico alvo Alta temporada
1-  Familias e Grupos

2-  Familias

3-  Grupos

4-  Executivos

V 4 - Quais sdo os meses de alta temporada do hotel
1 - Dez/Jan/Fev/Mar
2 - Maio/Ago/Set/ Jul

V 5 - Taxa de ocupagdo média anual:
1 - Acimade 51%

2-41a50%

3 - Até 40%

V 6 - N° de Funciondrios na alta temporada:
1 Mais de 101
2 De51al00
3 Menos de 50

V 7 - N° de Funciondrios na baixa temporada:
4 Mais de 101
5 De51al00
6  Menos de 50

V 8 - O senhor considera a sua empresa socialmente responsavel ?
1 - Sim.
2 - Niao

V 9 - O hotel financia projetos de responsabilidade social?
1 - Sim.
2 - Nio.

VALORES, ETICA E ESTRATEGIAS

V10 - Existe no hotel um documento descrevendo o correto comportamento dos funciondrios no trabalho (cédigo de
ética).

V 11 - O hotel utiliza os programas de responsabilidade social como estratégia de promocao.

V 12 - O hotel analisa sistematicamente a prestagdo de servigo oferecida pelos concorrentes.

V 13 - A responsabilidade social na hotelaria gera vantagem competitiva para a empresa que a pratica.

PUBLICO INTERNO

V 14 - O hotel possui um programa de participag@o dos funciondrios nos seus resultados financeiros.
V 15 - A empresa possui um programa de higiene e seguranga para seus funciondrios.

V 16 - O hotel se preocupa em recolocar o funciondrio demitido no mercado de trabalho.

V 17 - A empresa promove a capacitacdo dos seus funciondrios, por meio de treinamentos.



MEIO AMBIENTE

V 18 - A empresa procura reduzir o consumo de energia.

V 19 - A empresa estd envolvida com algum programa de prote¢do ao meio ambiente na comunidade.
V 20 - O hotel faz o tratamento adequado dos seus efluentes liquidos (esgoto).

V 21 - A empresa investe em programas de educacdo ambiental para seus funciondrios.

FORNECEDORES

V 22 - A empresa seleciona seus fornecedores segundo os critérios de ética e responsabilidade social.
V 23 - A organizacdo acompanha os fornecedores quanto ao cumprimento de obrigacdes legais.

V 24 - Os fornecedores conhecem o cédigo de ética do hotel.

V 25 - O hotel sabe se os fornecedores possuem um céodigo de ética.

HOSPEDES

V 26 - Os héspedes do hotel confiam na qualidade da prestag@o de seus servigos.
V 27 - A maioria dos héspedes freqiienta o hotel habitualmente.

V 28 - A empresa tem facilidade em conquistar a fidelidade de seus hdspedes.

V 29 - O hotel avalia sistematicamente a satisfacdo dos héspedes.

COMUNIDADE

V, 30 - O hotel d4 preferéncia de emprego a pessoas da comunidade local.

V 31 - A empresa apdia projetos na drea social.

V 32 - O hotel possui parcerias com empresas da comunidade em projetos sociais.
V 33 - A empresa investe em a¢des de conservacgdo da cultura local.

GOVERNO

V 34 - A empresa ¢ atuante com relagdo a melhoria das politicas publicas locais de desenvolvimento social.
V 35 - O hotel tem se esforcado em oferecer servicos de acordo com os padrdes legais.

V 36 - O hotel procura cumprir as leis que regulam os beneficios aos empregados.

V 37 - O hotel esta ciente das politicas publicas estaduais que regulamentam a atividade turistica.

ABIH E ONGs

V 38 - A empresa possui alguma entidade ou fundacdo que promova a prética de responsabilidade social na
comunidade.

V 39 - A empresa incentiva os funciondrios a participar de trabalhos voluntérios, usando parte da jornada de trabalho.

V 40 - O hotel preocupa-se em contribuir com sugestdes de defesa da sua classe, junto a ABIH.

V 41 - O hotel acredita que a participacdo da ABIH nos conselhos estaduais do planejamento do turismo no estado de
Santa Catarina, seja importante para o seu hotel.

PERFIL ENTREVISTADO

V 42 - Sexo:
1 - Masculino
2 - Feminino

V 43 - Instrucio:
1 — Universitaria
2 —2° Grau

V 44 Ocupagio/cargo:
1- Gerente Geral

2 - Gerente Adm

3 - Proprietério

V 45 - Idade:

1 — Até 21 anos

2 —30 a 39 anos
7—-40 a 49 anos

8 - Mais de 50 anos

V 46 - Tempo de experiéncia em hotelaria (anos completos):
1 - Mais de 21 anos

2 —De 11 a 20 anos

3 — Menos de 10 anos









Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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