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RESUMO

A comunicacdo ambiental € um instrumento de gestao para as organiza¢des. Para analisar
como a comunicagdo ambiental é internalizada em meios de hospedagem, foi realizada
uma pesquisa de carater exploratério/descritivo. O questionario foi o instrumento de
coleta de dados aplicado aos héspedes de meios de hospedagem de Caxias do Sul e de
Canela (municipios do Rio Grande do Sul); aos participantes de um evento académico e
aos professores de programas de pds-graduacdo. Os resultados da pesquisa demonstraram
que a comunicacdo ambiental ainda é escassa nos meios de hospedagem (24,24% das
indicacdes). Os meios de comunicacdo mais utilizados, de acordo com os participantes
desses grupos, foram display ou placa (17,71%); informativo (12,15%) e folder ou
manual (11,46%). Conclui-se que as acdes sustentaveis precisam ser socializadas pelos
meios de hospedagem, sendo necessario avaliar continuamente como ocorre a
comunicacdo ambiental nesses empreendimentos.

Palavras-chave: Comunicacdo ambiental. Sustentabilidade. Préaticas sustentveis.
Meios de hospedagem.

ABSTRACT

Environmental communication is a management tool for organizations. To analyze how
environmental communication is internalized in means of accommodation, an
exploratory/ descriptive research was carried out. The questionnaire was the data
collection instrument applied to guests of lodging facilities in Caxias do Sul and Canela
(municipalities in Rio Grande do Sul); to participants in an academic event and to
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professors in graduate programs. The results of the research showed that environmental
communication is still scarce in the means of accommodation (24.24% of the indications).
The most used means of communication, according to the participants of these groups,
were display or sign (17.71%); informative (12.15%) and folder or manual (11.46%). In
conclusion, the sustainable actions need to be socialized by the lodging facilities and,
therefore, it is necessary to continuously evaluate how the environmental communication
occurs in these enterprises.

Keywords: Environmental communication. Sustainability. Sustainable practices.
Lodging facilities.

1 INTRODUCAO

Quais sdo as praticas sustentaveis implantadas nos meios de hospedagem? Os
meios de hospedagem comunicam aos hospedes as suas praticas sustentaveis? Se
divulgam, quais sdo os meios de comunicacao utilizados? Essas perguntas merecem ser
respondidas e analisadas para, assim, entender se e como a comunicacdo ambiental é
utilizada como instrumento de gestdo dos empreendimentos turisticos.

Considerando que a informacdo é um fator que interfere na conduta das pessoas
em relacdo ao meio ambiente (MANDELLI, 1997), é importante que esta seja clara e
confiavel, para que possa ser socializada constantemente, e, assim sensibilizar as pessoas
sobre as suas responsabilidades em relacdo a conservacdo ambiental. Desse modo, a
comunicacdo nas organizacdes consolida-se em um processo sistematico e estratégico,
que contempla fatores do ambiente interno e externo das corporagoes.

A Comunicacao ambiental, de acordo com a ABNT (2009, p. 9), é entendida como
0 “processo que uma organizacdo conduz para fornecer e obter informagdo, e para
estabelecer um didlogo com partes interessadas internas ou externas, a fim de encorajar
um entendimento compartilhado sobre questdes, aspectos e desempenho ambientais.”.
Nesse sentido, cabe aos empreendimentos turisticos, ao planejarem a implantacdo da
comunicacdo ambiental, observar os principios estabelecidos por esta norma, a fim de

comunicar suas préaticas sustentaveis de forma efetiva:

Clareza: assegurar que as abordagens e a linguagem da comunicacdo
ambiental sejam compreensiveis as partes interessadas, a fim de minimizar
ambiguidades.

Transparéncia: Fazer com que os processos, métodos, fontes de informagdo
e suposic¢des usadas na comunicacdo ambiental estejam a disposicdo das partes
interessadas, levando em consideracdo a confidencialidade da informac&o
conforme requerido. Informar as partes interessadas sobre seu papel na
comunicacdo ambiental.
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Propriedade: fazer com que a informacdo fornecida na comunicagdo
ambiental seja pertinente para as partes interessadas, usando formatos,
linguagem e midia que atendam seus interesses e necessidades possibilitando
sua participacédo plena.

Credibilidade: Fornecer informacGes que sejam verdadeiras, precisas,
substanciais e que ndo induzam as partes interessadas ao engano. Desenvolver
informagdes e dados usando métodos e indicadores reconhecidos e
reproduziveis.

Receptividade: assegurar que a comunicacdo ambiental seja aberta as
necessidades das partes interessadas. Responder as perguntas e as
preocupacles das partes interessadas por inteiro (ABNT, 2009, p. 10).

Considerando os preceitos da comunicagdo, 0 objetivo deste estudo é analisar
como ocorre a comunicagdo em meios de hospedagem quando o assunto é gestdo da

sustentabilidade no turismo.

2 COMUNICAQAO AMBIENTAL EM MEIOS DE HOSPEDAGEM

O campo da comunicagdo se apresenta, por natureza, como interdisciplinar
(BRAGA, 2011), ndo s6 por compartilhar conhecimentos e metodologias com outros
campos, mas por conta das varias interfaces que possui, como, por exemplo, com a
educacdo, com a politica, com 0 meio ambiente, entre outros.

De acordo com Golobovante (2010) a comunicacdo exerce papel fundamental
nesse processo. Nao sé no esforco de informar consumidores, colaboradores,
fornecedores, comunidade e toda a sociedade, mas, também, pelas diferentes
possibilidades na maneira de comunicar, podendo colaborar com o mapeamento de
interesse nas organizacodes, estabelecendo canais de relacionamento capazes de mobilizar,
envolver, educar e induzir mudancas inerentes a transicdo para uma economia
sustentavel. Segundo Marchiori (2010), a comunicacdo pode ser tratada como um
instrumento que pode ser utilizado na melhoria do gerenciamento de um
empereendimento.

Ainda, para Costa e Barreto (2019), a comunicacdo € um recurso de vital
importancia para o sucesso, independente do empreendimento. Vai além de transmitir
informacg0des, pois tal processo promove a interagdo entre todos envolvidos em uma
organizacao.

Quando se remete & comunicagdo ambiental, Goothuzem (2009) atribui-lhe uma
finalidade definida e uma extrema relevancia, confirmando a necessidade de mobilizacéo
e participagdo dos sujeitos, o que envolve uma mudanca de atitudes e de comportamentos.

O autor afirma que a utilizagdo de meios de comunicacdo nao se limita a simples
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transferéncia de informacdes para que 0s objetivos sejam atingidos, mas € o meio onde
as organizagdes compartilnam e constroem confianga e credibilidade (GOOTHUZEM,
2009).

Sendo assim, para que a comunicacao possa ser eficiente, é necessario idealiza-la
como um processo, como algo que gera conhecimento para as pessoas, que poderia
interferir nas estruturas e nos comportamentos das mesmas. Em relacdo a gestdo da
sustentabilidade em meios de hospedagem, a comunicacdo adotada pelos
empreendimentos e a conscientizacdo das pessoas que fazem parte dos mesmos,
destacam-se as contribuicGes da ABNT (2014). De acordo com a NBR 15401 (ABNT,

J4

2014), a sustentabilidade ¢ definida como o

3

‘uso dos recursos, de maneira
ambientalmente responsavel, socialmente justa e economicamente viavel, de forma que
o atendimento das necessidades atuais ndo comprometa a possibilidade de uso pelas
futuras geragdes.”. Nessa dire¢do, a mesma norma, em relagdo & conscientizagdo das

pessoas descreve:

As pessoas que executam o trabalho sob o controle do meio de hospedagem
devem estar conscientes: da politica de sustentabilidade; da sua contribuigéo
para a eficacia do sistema de gestdo da sustentabilidade, incluindo os
beneficios da melhoria do desempenho da sustentabilidade; das implica¢Ges de
ndo conformidades com os requisitos do sistema de gestdo da sustentabilidade
e das potenciais consequéncias da inobservancia de procedimentos
operacionais especificados e dos impactos ambientais, socioculturais ou
econdmicos significativos, reais ou potenciais, de suas atividades. (ABNT,
2014, p.9).

Ainda, a norma estabelece as diferentes formas de comunicacao para a gestdo da
sustentabilidade nos meios de hospedagem, visando a fornecer subsidios para esses
empreedimentos turisticos e estabelecer a comunicacdo e engajamento necessarios. A

norma apresenta diferentes exemplos a serem analisados e adotados nesses servicos:

Sensibilizar o cliente no site, sistema de reserva, check in, na unidade
habitacional, em areas sociais, por meio de informacdes verbais, display, placa,
folder ou manual;

Realizar agBes de educacdo com a comunidade local, como visita as instalacfes
do meio de hospedagem, palestras, concursos, divulgacdo das préaticas
adotadas nos meios de comunicagdo locais (jornais, radio etc.);

Capacitar os colaboradores por meio de reunides, oficinas, cursos, palestras,
seminarios, congressos, programas de voluntariado, entre outros;

Realizar acBes conjuntas com outros meios de hospedagem e outros atores
para desenvolvimento sustentavel do destino, como compras coletivas, coleta
de residuos, atividades sociais, entre outras;

Sensibilizar e estimular fornecedores a implementar praticas sustentaveis de
producdo e fornecimento, através de reunides, palestras, informativos etc.
(ABNT, 2014, p. 27).
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Exemplos dessa natureza, ao serem implantados em meios de hospedagem, podem
auxiliar em mudancas de condutas de seus hospedes, colaboradores, fornecedores e alta
administracdo. Ao socializar informacdes sobre o desenvolvimento de suas préaticas
sustentaveis (ambientais, socioculturais e econdmicas), 0s meios de hospedagem exercem
seu papel social, sensibilizando os hdspedes sobre as suas responsabilidades (DE CONTO
et al.,, 2015), bem como incentivando-os a escolher meios de hospedagem movidos,
também, por critérios de sustentabilidade (DE CONTO; BONIN; PRATES, 2016).

Nessa direcdo, investigar a comunicacdo ambiental em empreendimentos
turisticos, como ela ocorre, que informac6es sdo disponibilizadas pelos mesmos e como
os turistas observam as informacdes, possibilita definir estratégias no planejamento dos
servicos turisticos e fornecer subsidios para tornar o turista participante da construcao da

gestdo da sustentabilidade nessas organizacdes.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa tem carater exploratorio/descritiva. Na pesquisa exploratdria, de
acordo com Koche (2012, p. 126), “ndo se trabalha com a relacdo entre variaveis, mas
com o levantamento da presenca das varidveis e da sua caracterizacdo quantitativa ou
qualitativa.”. Ainda o autor destaca que: “O objetivo fundamental de uma pesquisa
exploratoria € o de descrever ou caracterizar a natureza das varidveis que se quer
conhecer.” (p.126). A pesquisa descritiva, segundo Gil (2008, p. 28), “tem como objetivo
primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou fenédmeno ou
estabelecimento de relagdes entre variaveis.”, a qual, junto com a exploratdria, é realizada
habitualmente pelos pesquisadores sociais.

A técnica de coleta de dados utilizada foi o Questionario, o qual contemplou
questdes relacionadas a comunicacdo conforme a NBR 15401 (ABNT, 2014), que trata
da comunicacdo e engajamento de praticas sustentaveis no turismo, e questdes
relacionadas a comunicagdo ambiental de acordo com a NBR 14063 (ABNT, 2009). Para
a elaboracdo do Questionario foram considerados estudos do grupo de pesquisa “Gestdo
da sustentabilidade no Turismo” da Universidade de Caxias do Sul. A fim de testar o
instrumento de coleta de dados, foram selecionadas trés pessoas que viajam e se
hospedam com frequéncia em meios de hospedagem. Os participantes do pré-teste, ao
analisarem o questionario, responderam de forma positiva sobre o entendimento das
perguntas. Assim, o instrumento busca identificar se, e como ocorre a comunicagao

ambiental em meios de hospedagem. Os municipios selecionados para a pesquisa foram
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Caxias do Sul e Canela, ambos situados na porc¢do nordeste do Estado do Rio Grande do
Sul — Brasil, mais especificamente na Regido Uva e Vinho e Regido das Horténsias,
respectivamente.

Para a aplicacdo do questionario, foram selecionados hospedes de um meio de
hospedagem localizado em Caxias do Sul; héspedes de dois meios de hospedagem de
Canela; participantes de um evento académico (Seminéario de Pesquisa em Turismo do
Mercosul — SeminTur 2017) e professores dos programas de Pds-Graduag&o Stricto Sensu
da Universidade de Caxias do Sul.

A selecdo dos meios de hospedagem teve como critério o cadastro destes no
Sistema de Cadastro dos Prestadores de Servigos Turisticos (CADASTUR, 2017).

Para o municipio de Canela foram selecionados, para a aplica¢do do questionario,
dois meios de hospedagem (MHS) que realizam a¢6es de sustentabilidade e que ja foram
certificados pela NBR 15.401 (ABNT, 2014)). As acdes ambientais adotadas pelos meios
de hospedagem de Canela sdo as seguintes: racionalizacao e reducao do consumo de agua
e energia elétrica, captacdo e utilizacdo da &gua da chuva, adocdo de produtos
biodegradaveis, uso de energia solar, separacdo e destinacdo corretas de residuos
perigosos, coleta seletiva, entre outros. Para Caxias do Sul, optou-se por um meio de
hospedagem que ndo apresentou certificacdo do Sistema de Gestdo da Sustentabilidade
(MH). A selecdo de participantes do evento académico e de professores decorre da
frequéncia de viagens realizadas por eles e por fazerem uso de diferentes meios de
hospedagem em seus destinos (este grupo foi denominado ACADEMIA). Para efeito de
organizacdo dos dados, 0os meios de hospedagem foram denominados de MH (Caxias do
Sul) e de MHS (Canela). Os dados foram organizados em tabelas por grupo de
participantes da pesquisa.

O Seminério de Pesquisa em Turismo do Mercosul (SeminTur) é organizado pelo
Programa de Pos-Graduacdo em Turismo e Hospitalidade da UCS. Em sua nona edicao,
associado ao Il Hospitalidade em Coldquio: Pesquisa e Ensino, o Forum de discusséo e
fomento a pesquisa em Turismo e Hospitalidade, ocorreu de 9 a 11 de novembro de 2017,
no Campus Universitario da Regido das Horténsias, em Canela. Participaram do evento
pesquisadores, palestrantes e conferencistas nacionais e internacionais.

Com relagéo ao grupo de professores da Universidade de Caxias Sul, estes atuam
em programas de PoOs-Graduacdo nas seguintes areas: Administracdo Publica e de

Empresas, Ciéncias Contabeis e Turismo; Biotecnologia; Medicina I; Direito; Educagéo;
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Engenharias I; Engenharias Il; Engenharias 111; Ensino; Filosofia; Historia; Linguistica e
Literatura e Materiais.

A aplicacdo do questionério ocorreu da seguinte maneira: a primeira etapa de
aplicacdo ocorreu nos dois meios de hospedagem de Canela, entre de 12 a 28 de outubro
de 2017, durante o 29° Festival Internacional de Teatro de Bonecos de Canela. De 9 a 11
de novembro de 2017 ocorreu a segunda etapa da pesquisa, durante o VIII SeminTur. A
terceira etapa ocorreu de 1° a 10 de dezembro de 2017, com a aplicacdo do questionario
no meio de hospedagem de Caxias do Sul. A quarta etapa ocorreu durante o 30° Sonho
de Natal de Canela, no periodo de 15 a 31 de dezembro de 2017. A quinta etapa ocorreu,
de 13 de margo a 4 de abril de 2018, com os professores dos programas de P6s-Graduagao
Stricto Sensu, onde foi utilizada a ferramenta do Google Drive — formulérios para
pesquisa. Nos meios de hospedagem, os questiondrios foram deixados para 0s
funcionarios da recepc¢do. Conforme concordancia dos gestores, 0os questionarios foram
entregues aos hospedes pelos funcionarios no momento do chek in e devolvidos no check
out. Durante a realizacdo do evento académico, os questionarios foram colocados nas
pastas com o material fornecido pelo evento. A organizacdo do evento orientou os

participantes sobre a devolucdo dos questionarios apds o preenchimento.

4 RESULTADOS

A Tabela 1 apresenta os dados relacionados as informac@es dos participantes da
pesquisa sobre a comunicacdo ambiental e como vém sendo divulgada nos meios de
hospedagem em gue costumam se hospedar em suas viagens. De acordo com a Tabela
1, o maior percentual de respostas assinaladas, referentes a comunicacdo de praticas
sustentaveis pelo meio de hospedagem, indicam “As vezes” (40,61%), sendo que deste
percentual, a maior parcela foi respondida pelo grupo ACADEMIA. O segundo maior
percentual ¢ “Sim” (24,24%) e, em seguida, “Nao” e “Nunca observei”, ambos
representando 12,73%. E possivel, parafraseando Deleuze (1998), por mais que se
evidenciem as agdes, estas ndo sao percebidas no ato, podem até se tornar invisiveis em

um primeiro momento.

Tabela 1 — Distribuicdo de ocorréncias e porcentagens de indica¢6es dos participantes da pesquisa referente
a comunicacao aos hdspedes sobre as praticas sustentaveis nos meios de hospedagem

MH MHS ACADEMIA TOTAL
Informacdes de hospedes N % N % N % N %

Sim 22 36,07 10 3448 8 10,67 40 24,24
Né&o 8 13,11 3 10,34 10 13,33 21 12,73
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HA _ As vezes 17 27,87 6 20,69 44 58,67 67 40,61
COMUNICACAO Néo tenho certeza 6 9,84 3 10,34 7 9,33 16 9,7
DAS

PRATICAS Nunca observei 8 13,11 7 24,14 6 8 21 12,73

SUSTENTAVEIS

Total 61 100 29 100 75 100 165 100
Sistema de reserva 2 1,72 3 7,14 4 3,08 9 3,13
Check-in 10 8,62 4 9,52 8 6,15 22 7,64
Em areas sociais 8 6,9 3 7,14 15 11,54 26 9,03
Informativos 11 9,48 2 4,76 22 16,92 35 12,15
Informac®es verbais 14 12,07 5 11,9 4 3,08 23 7,99
Display, placa 17 1466 11 26,19 23 17,69 51 17,71
Folder ou manual 15 12,93 2 4,76 16 12,31 33 11,46
MEIOS DE Mensagem eletrénica 1

2 1,72 2,38 1 0,77 4 1,39

COMUNICACAO  (e-mail)
UTILIZADOS EM  Relat6rios impressos
MEIOS DE nas UHs 1 0,86 1 2,38 3 2,31 5 1,74
HOSPEDAGEM Palestras 2 1,72 - - - 2 0,69
Site do meio de 14 1207 4 952 10 769 28 972
hospedagem
Jornais - - - - - - - -

Ndo sdo utilizados 172 3 714 3 231 8 278
meios de comunicagao

N&o respondeu 18 15,52 3 7,14 20 15,38 41 14,24
Outro - - - - 1 0,77 1 0,35
Total 116 100 42 100 130 100 288 100

Fonte: elaborag&o propria (2018).

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

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

Em pesquisa feita no Vale dos Vinhedos/RS (FOLETTO, 2016), foi constatada a

escassez de divulgacdes no interior dos meios de hospedagens para reduzir o consumo de
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agua, como exibicao de cartazes explicativos colocados nas areas de circulagao, ou avisos
no interior das Unidades habitacionais (UHSs). Ainda, o autor verificou a comunicacdo em
cinco meios de hospedagem que estdo vinculados ao Cadastur. Um dos hotéis da pesquisa
utilizava cartazes e adesivos para divulgacdo da sustentabilidade nas areas sociais e nas
UHSs; outro meio de hospedagem divulgava no site, nas acomodacdes e em displays; e um
terceiro divulgava por meio de informativos. De acordo com a mesma pesquisa, 80% dos
gestores dos meios de hospedagem afirmaram que medidas permanentes de sensibilizagéo
para os hospedes quanto a sustentabilidade estavam implantadas.

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

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

Concernente a isso, Jacobi (2003) salienta que as organizacfes deveriam criar
condicGes para facilitar o processo, suprir dados, inserir as praticas ambientais nos seus
processos, tornando suas acdes 0 mais transparentes possivel, estimulando novos
conceitos de vida e promovendo uma consciéncia ética. De Conto et al. (2016) apontam
a importancia da divulgacdo de praticas sustentaveis por meio de plataformas da internet,
como o site do empreendimento, sendo um instrumento de incentivo aos hospedes a
escolher meios de hospedagem com tais a¢des. Para Muniz (2008), a internet esta se
tornando indispensavel para a sobrevivéncia das organizacdes, pois quando 0s sujeitos
precisam de informagdo ou servigo ¢ na rede “internet” que buscam informagdes para
atender as suas necessidades. Os websites das empresas tornaram-se 0 seu cartdo de
visitas virtual, no qual se pode visitar, ver pregos, escolher produtos e conhecer melhor

0s servicos oferecidos.
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Esposito (2012) destaca que a internet, por possuir um poder de articulagcdo de
formagdo de redes, pode ser apontada como instrumento aliado da comunicagéo
ambiental, permitindo que qualquer um que tenha acesso ao ciberespaco possa produzir
material relacionado ao tema. Para Assis (2009) o fato de o0s sujeitos possuirem
informacBes ambientais nao significa, necessariamente, que eles apresentem p raticas de
consumo consciente.

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

Em uma pesquisa realizada por Cardoso e Figueiredo (2016, p. 47), com o
“objetivo analisar a adogdo de inovagdes visando a sustentabilidade por empresas do setor
hoteleiro de Fortaleza”, os autores destacam que os meios de hospedagem tém uma
atracdo natural que é o proprio ambiente onde estdo inseridos. Assim, as a¢fes voltadas
para a sustentabilidade ambiental tendem a provocar impactos positivos diretos e
indiretos sobre a atividade das empresas desse meio. Ao questionar 0s gestores sobre a
avaliacdo dos impactos que as atividades do meio de hospedagem poderiam causar, todos
ainda afirmaram desenvolver a¢Ges voltadas a preservacdo do meio ambiente. Os autores
constataram que em todos 0s meios de hospedagem pesquisados as estratégias ambientais
estdo presentes em suas gestdes, mesmo que de forma simplificada.

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

A Tabela 2 apresenta as préaticas sustentaveis que estdo sendo divulgadas nos
meios de hospedagem de acordo com as informagdes dos participantes desta pesquisa. O
maior percentual de informacdes esta relacionado a reducdo do consumo de agua
(17,92%); ao consumo de &gua (12,74%); consumo de energia (10,85%); reducdo do
consumo de energia (10,61%); e estimulo a conservacdo do meio ambiente (9,91%). As
informacdes menos comunicadas séo: resultados das pesquisas de opinides e sugestoes
dos héspedes (1,89%); e resultados do desempenho econémico com a adogdo de préaticas

sustentaveis (2,12%). Tambem, destaca-se que a énfase na comunicagdo nos meios de
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hospedagem, de acordo com os participantes da pesquisa, é dada para a dimensao
ambiental, relegando a segundo plano a dimensédo social e econémica. No que tange as
informagdes sobre "Resultados das pesquisas de opinido e sugestdes dos hdspedes”, é

destacado o baixo percentual de indicacGes dos participantes.

Tabela 2 — Distribuicdo de ocorréncias e porcentagens de indicacdes dos participantes da pesquisa sobre
informacdes utilizadas na comunicacdo das praticas sustentaveis utilizadas pelos meios de hospedagens

COMUNICA(;AO DAS PRATICAS MH MHS ACADEMIA  TOTAL

al(J)SS'II;EEND'LAé\I/EiIIS DOS MEIOS DE N % N 3% N % N %

Consumo de agua 22 1196 8 1509 24 1283 54 127
Reducéo do consumo de 4gua 27 1467 7 1321 42 2246 76 179
Coleta seletiva de residuos sélidos 8 435 3 566 13 6,95 24 5,66
Separacao de residuos solidos 18 9,78 2 3,77 11 588 31 731
Consumo de energia 21 1141 4 755 21 1123 46 10,9
Reducdo do consumo de energia 16 87 4 755 25 1337 45 106
Estimulo a conservacdo do meio ambiente 20 10,87 6 11,32 16 856 42 991
Valorizacgao e promocao da cultura local 11 598 3 566 7 3,74 21 4,95

Engajamento com a comunidade local (incentivo a
comercializacdo de artesanato e produtos culinarios)
Resultados do desempenho econémico com a adogéo
de praticas sustentaveis

Resultados das pesquisas de opinides e sugestdes dos

11 5,98 - 3 1,6 14 3,30

6 326 1 189 2 1,07 9 212

) 4 2,17 1 1,89 3 1,6 8 1,89
hospedes
Nunca observei 4 2,17 4 755 1 0,53 9 212
N&o sdo divulgadas essas informacGes 2 1,09 2 3,77 3 1,6 7 1,65
N&o respondeu 13 707 7 1321 15 802 35 825
Outro 1 054 1 189 1 053 3 071
Total 184 100 53 100 187 100 424 100

Fonte: elaboracéo propria (2018).

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

Em pesquisa realizada por Zocholini (2016, p.74), quando os hospedes
questionados sobre “Qual era a maior preocupacdo relacionada com o futuro do
planeta”, 93% dos participantes responderam que o desperdicio e a contaminag@o da agua

eram as suas maiores preocupacdes. O autor destaca em sua pesquisa que 46,8% dos
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participantes afirmaram que controlam o consumo de agua em suas residéncias; para 15%
0 controle ndo é adotado em sua residéncia; para 21,2% deles é realizado somente o
controle, e 16,8% ndo responderam a esse questionamento. Para Zocholini (2016, p. 81)
“esse ¢ um dos fatores que contribuem para que o hospede nao adote praticas e agdes
ambientais em sua residéncia ou no meio em que se hospeda, sendo uma relacao intrinseca
com a educa¢do ambiental.”.

No entanto, a economia de 4gua e energia ndo sao as Unicas preocupag¢des com o
meio ambiente. A geracdo de residuos sélidos também é um fator relevante. Devido ao
crescimento da atividade turistica no Brasil, a geracéo de residuos sélidos podera se tornar
um problema para os empreendimentos turisticos, tornando relevante o desenvolvimento
de programas de gerenciamento integrado desses residuos, uma exigéncia expressa na Lei
n° 12.305/2010 (BRASIL, 2010), a qual institui a Politica Nacional de Residuos So6lidos
no Brasil.

Segundo Pistorello, De Conto e Zaro (2015), o desperdicio de alimentos, a geracao
de residuos sélidos e a auséncia de um plano para gerenciar adequadamente 0s mesmos,
tém se tornado um problema cada vez maior nos meios de hospedagem. Nesse sentido, é
de extrema relevancia a necessidade de buscar meios alternativos para o descarte e para
o tratamento dos residuos gerados, sobretudo no que diz respeito ao residuo produzido
diariamente, ndo sé por ser uma conformidade legal, mas para que os destinos escolhidos
pelos turistas sejam mantidos e o turismo continue crescendo.

Quanto ao consumo e reducdo do uso de energia nos meios de hospedagem, é uma
acdo que merece destaque, uma vez que as fontes de energia na natureza estdo cada vez
mais escassas: “O meio de hospedagem deve informar aos clientes o0 seu
comprometimento com a economia de energia e encorajar o seu envolvimento mediante
campanhas de economia dirigidas aos clientes e aos colaboradores.” (ABNT, 2014, p.
18).

Silva (2007), ao realizar estudos com gestores, sobre 0 consumo de energia em
meios de hospedagem da Serra Gaulcha, verificou que 85% dos meios de hospedagem
utilizavam equipamentos para a reducdo do consumo de energia; apenas 15% dos meios
de hospedagem ndo utilizam tais equipamentos, pois justificavam alto custo, estrutura
pequena do estabelecimento e pouco interesse. O autor ainda destaca que “apesar do alto
namero de equipamentos utilizados, os empreendimentos hoteleiros do universo da sua
pesquisa pouco utilizam fontes de energia renovaveis como a energia eolica e /ou solar.”
(SILVA, 2007, p. 100).
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Peres e Rezende (2011) observaram, em sua pesquisa, que as praticas de gestao
da sustentabilidade nos meios de hospedagem estdo presentes em um nivel embrionério.
Nos empreendimentos mais novos, os Indices de Gestdo da Sustentabilidade (IGS) sdo
ligeiramente superiores aos daqueles que estdo atuando ha mais tempo no mercado.
Entretanto, afirmam que a “consciéncia” ambiental esta gradativamente se disseminando
neste segmento.

Desse modo, os meios de hospedagem assumem um importante papel na
sustentabilidade ambiental, dado que o turista passa a usufruir dos seus servigos,
intervindo e modificando o funcionamento natural do ecossistema. Soma-se a isso a
variavel da sazonalidade, que aumenta em propor¢des exponenciais a quantidade de
turistas nas épocas de alta temporada e, consequentemente, aumenta o consumo de
energia e de agua, a geracdo de residuos solidos e efluentes liquidos, produzindo

consequéncias diretas e indiretas ao ambiente.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo permitiu analisar como a comunica¢do ambiental é internalizada nos
meios de hospedagem utilizados pelos participantes desta pesquisa. De acordo com as
informacBes desses participantes, a comunicacdo ambiental ainda € escassa nesses
empreendimentos (24,24% das indicagdes).

Estudar os meios de comunicacéo utilizados por esses estabelecimentos permite
estabelecer aqueles que sdo mais acessiveis ao publico-alvo e potencializa-los, visando a
maximizar as informacdes. Cabe destacar que ndo basta apenas implentar a comunicacao
ambiental nesses empreendimentos turisticos, é necessario realizar a avaliagdo continua
da comunicacdo pelos meios de hospedagem. Nesse sentido cabe evidenciar o que
descreve a NBR 14063 (ABNT, 2009, p. 23):

Convém que uma organizacdo dé tempo suficiente para que a comunicacao
seja eficaz. Tempo necessario depende da natureza da comunicacdo, do
ntmero de partes interessadas e suas preocupagoes, e do tipo de midia usada.
Convém que a organizacdo analise criticamente e estime a eficacia da
comunicacdo ambiental.

Esta norma considera que as organizacdes, ao avaliar a eficacia da comunicacéo,
devem levar em conta as diferentes situacdes, dentre elas destacam-se: se a comunicagédo

ambiental enderegou as necessidades dos publicos-alvos; se os publicos-alvos sabem que
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foram ouvidos e se foram informados de como seu retorno sera usado; se os publicos-
alvos compreenderam o propdsito e conteddo da comunicagao.

Assim, como continuidade destes estudos, e procurando estabelecer a relagdo
necessaria entre o publico-alvo e o meio de hospedagem, sugere-se realizar novas
investigacGes com o intuito de analisar a compreensao dos hdspedes sobre o propoésito e
0 contetdo da comunicacdo ambiental. Também, importantes estudos podem vir a ser
realizados no sentido de verificar como as criticas e sugestdes de hdspedes vém sendo
utilizadas pelos meios de hospedagem como ferramentas de melhoria continua de sua

gestao.
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