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RESUMO

Os recursos naturais e 0 meio ambiente sdo elementos de grande importancia
para a humanidade ha muito tempo, mas tem chamado mais atencéo de todos em
geral a partir da década de 70, tanto que até chefes de estado passaram a enxergar
a escassez de recursos naturais como uma ameaca ao planeta e isso vem
alcangando, com o passar dos anos, pessoas e consequentemente empresas onde
se buscam bons resultados mas sem prejudicar o meio ambiente para alcancar seus
objetivos. Diante do exposto, realizamos a presente pesquisa que tem como
principal objetivo entender como uma empresa, no caso um hotel na cidade de Jo&o
Pessoa, pode desenvolver vantagem competitiva através de suas praticas
sustentaveis. Seguindo uma abordagem de pesquisa qualitativa, do tipo descritiva,
conseguimos dados através de uma entrevista semiestruturada e observacdes no
préprio estabelecimento. Tinhamos como objetivos entender o motivo de o hotel
adotar estas praticas e identificar como sdo e de que tipo séo tais praticas, além de
avaliar os resultados obtidos com a adocdo das mesmas e se através delas seria
possivel alcancar um diferencial. Através da pesquisa obtivemos como resposta o
fato de que os hospedes conseguem ver a sustentabilidade como um fator
diferencial para escolher o hotel, além de que os mesmos em sua grande maioria
afirmam que voltariam ao hotel por conta das praticas sustentaveis, o que
caracteriza, neste caso, uma vantagem competitiva. Além disso, foi possivel
perceber que o hotel conseguiu como resultado uma boa reducdo nos custos com
agua e energia elétrica, por exemplo, como consequéncia a adocdo de suas praticas

sustentaveis.

Palavras-chave: Sustentabilidade. Estratégia. Vantagem Competitiva.
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1 INTRODUCAO

Os individuos, historicamente, sempre buscaram a sobrevivéncia e o conforto
nos ambientes em que vivem. Em periodos passados, os materiais utilizados na
construgdo civil, bem como os avancos tecnoldégicos ndo eram capazes de
reverberar impactos relevantes no meio ambiente: as construcdes respeitavam a
natureza, e havia grande disponibilidade de materiais locais e condicdes ambientais
favoraveis.

Para Bento e Rodrigues (2014), os processos de urbanizacdo e a evolugéo do
homem e de seu convivio social, culminaram em uma maior pressao nos recursos
naturais como forma de sobrepujar as intempéries ambientais. A natureza passou a
ser uma simples fonte de recursos, simbolo do que é primitivo, selvagem e sem
progresso, criando um abismo entre 0 homem e 0 meio ambiente que o cerca. Com
isto, segundo os autores, foi instaurada a ditadura do consumo que apregoa a
cultura do retirar, consumir e descartar.

Esse processo de urbanizagdo do século XIX conduziu a utilizacao
desenfreada de recursos naturais e do desenvolvimento de novas fontes de
abastecimento energético, que também demandavam mais recursos naturais,
recrudescendo os impactos ao meio ambiente.

Segundo projecdes da ONU (ALVES, 2007), até 2050, cerca de 70% da
populacdo mundial viverA em centros urbanos. A Terra contara com bilhdes de
habitantes, que necessitam de agua, alimento, lazer e abrigo. O resultado desta
situacdo converge para um Unico cendario: o aumento voraz da utilizacdo de
recursos, recrudescendo cada vez mais a pegada ambiental da humanidade e os
impactos ambientais causados pela acdo antrépica.

Ainda segundo Bento e Rodrigues (2014), ja nos dias de hoje, paises como
Estados Unidos consomem 8 vezes mais recursos do que deveriam e a tendéncia é
gue este valor aumente. O descaso com a questdao ambiental vem gerando grande
preocupacdo, levando, nas Ultimas décadas a varias iniciativas, tanto
governamentais quanto civis, com o objetivo de reduzir os impactos causados ao
meio ambiente.

A pesquisa e desenvolvimento de novos materiais e métodos de construcéo e

de novas matrizes energéticas foram algumas das principais alternativas
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encontradas para tentar equacionar o problema da escassez de insumos,
esgotamento de fontes naturais de energia e impactos ao meio ambiente, em escala
global. Entretanto, as possibilidades apresentadas para a solu¢do desses problemas
ainda sdo infimas comparadas aos problemas ambientais gerados. (BENTO;
RODRIGUES, 2014).

A crise que se intensificou, devido a grande dependéncia do petrdleo e o uso
de energias ndo renovaveis, na década de 1970 foi motivo de destaque nas pautas
de discussdes econdmicas, em cenario global. O debate foi paulatinamente
ampliado para a area da construcao civil. De inicio, a prioridade era no processo de
fabricacdo dos materiais e seus respectivos consumos de matéria-prima e energia.
Outra linha de pesquisa estudou a eficiéncia dos equipamentos eletrodomésticos e
de climatizacao.

O mercado mostra-se cada vez mais preocupado e sensibilizado com o meio
ambiente e as acOes de sustentabilidade, principalmente as que s&o praticadas
pelas organizacdes. Essas atitudes passaram a ser valorizadas e as empresas que
as realizam sdo dignas de mérito e reconhecimento, entre elas, destaca-se a
obtencao de certificagdes internacionais, como as do sistema ISO 14000, sendo este
um importante fator de geracdo de vantagem competitiva para a organizagao.
(GOMES; TORTATO, 2011).

Segundo Milaré (2007) este arcabouco de normativos, certificacbes e
legislacdes direciona as acdes da organizacdo para que esta venha a atender as
pressdes da sociedade, da lei e das diversas partes interessadas na manutencao do
bem estar do meio ambiente e, consequentemente, da sociedade. E oportuno citar
que nem todas as empresas reagem da mesma forma a tais situacdes, entretanto, a
maioria realiza mudancas em seus arranjos produtivos e nas suas relacdes
comerciais, a fim de: atender a tais pré requisitos; e obter uma vantagem competitiva
frente as demais concorrentes.

Entretanto, conforme Orsato (2006) apud BRITO e BERARDI (2010), deve-se
dar atencdo a essas praticas que focam na sustentabilidade pois as mesmas aliadas
a certificacOes e leis sdo de grande utilidade para fomentar a competitividade e a
obtencdo de estratégia mas ao mesmo tempo a obtencdo desta ndo € tdo simples
quanto se parece pois para o autor as praticas tidas como “melhores” pelo fato de
serem notaveis, para se obter vantagem competitiva podem ser facilmente imitadas

pela concorréncia justamente por conta da facilidade de seu reconhecimento. Por
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isso, o0 autor afirma que, neste caso, as praticas que melhor colaboram para a
obtencdo de uma boa estratégia sdo as que ndo sdo tao claras e 6bvias, tornando
mais dificil a imitacdo das mesmas pela concorréncia o que, de certa forma, mostra
que a preocupacdo com questdes relacionadas a preservacado e ao uso correto de
recursos e fontes renovaveis € um importante fator para a obtencdo de vantagem
competitiva da organizagao perante o mercado concorrente.

E oportuno salientar que, conforme Anninos et al. (2012), nos ultimos anos, a
consciéncia sobre a necessidade de desenvolvimento simultdneo da economia,
sociedade e meio ambiente passou a ser algo permanente, pratica denominada de
“‘gestdo sustentavel’. Por sua vez, Hart e Milstein (2003) definem a gestdo
sustentavel como um processo de realizacdo do desenvolvimento humano em uma
sociedade de forma igualitaria, prudente e segura.

Partindo desse conceito, uma organizacdo sustentavel é aquela que
desenvolve praticas sustentiveis e a empresa objeto de nosso estudo € um belo
exemplo nesse sentido pois como iremos ver no decorrer do trabalho, aumenta e
melhora a distribuicdo de beneficios econémicos, sociais e ambientais.

Assim, iniciativas dotadas de inovacdo e pro-atividade, simultaneamente,
aliadas a um modelo de gestao sustentavel, ajudam as empresas ndo somente a
gerar riquezas, mas também a alcancar uma vantagem competitiva (MENON et al.,
1997). Desta forma, a sustentabilidade organizacional pode levar a substancial e
duradoura vantagem competitiva (HART, 1995; PORTER; KRAMER, 2006). Foi a
partir dessa perspectiva estratégica que muitas organizacbes passaram a buscar
vantagens na adocao dessas praticas. Foi assim com a empresa objeto de andlise
da presente pesquisa, o hotel Verdegreen, que esta localizado no bairro de Manaira,
em Jodo Pessoa — PB, empreendimento que esta inserido em um setor muito
exigido e importante por estar em uma cidade que recebe muitos turistas durante o
ano e que consegue ganhar mais visibilidade e reconhecimento devido ao seu
modelo de gestdo, ao qual iremos ver no decorrer do trabalho. Diante do exposto, 0
problema de pesquisa pode assim ser formulado: Como as praticas sustentaveis

adotadas pelo Hotel Verdegreen podem se tornar vantagem competitiva?
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1.10BJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Entender como as préticas sustentaveis adotadas por um hotel na cidade de

Joao Pessoa podem constituir uma estratégia de obtencdo de vantagem competitiva.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Encontrar o que motivou a organizacdo a desenvolver tais préaticas
sustentaveis, quais e de que tipo séo tais praticas;

e Descrever os resultados obtidos com a adocéo de tais praticas;

e Descrever como as praticas de sustentabilidade adotadas pela organizacéo

podem compor uma Vantagem Competitiva,;

1.2 JUSTIFICATIVA

Com o decorrer dos anos a humanidade, devido a suas préprias acdes, se viu
obrigada a fazer o uso de recursos naturais e do meio ambiente de forma inteligente
para que as geracodes futuras ndo sofressem com a degradacéo do planeta e para
iISSO € necessario que as empresas e seus gestores também entendam que se faz
cada vez mais importante o desenvolvimento da organizacdo ndo s6é no ambito
econdmico, mas também no social e ambiental. E por isso que o presente estudo se
torna de alta relevancia, pois possui finalidade de expor e deixar claro que € possivel
desenvolver uma gestéo inteligente e voltada para a sustentabilidade e ao mesmo
tempo ser bem sucedida, a ponto de se tornar superior e com diferencial em relacéo
aos seus concorrentes.

Pesquisa divulgada pelo CNT — Conselho Nacional do Turismo (2009) mostra
gue o setor hoteleiro estd em franca expanséo no Brasil, perfazendo uma trajetoria
de crescimento de 72% entre o ano da publicacdo do estudo e o ano de 2014. Tal
evolucdo demanda que os profissionais e organizagbes do setor sejam dotados de
habilidades, conhecimentos e atitudes diferenciadas, entre as quais a preocupacao

ambiental.
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A expansé&o do ramo hoteleiro levou a um aumento da demanda e, segundo a
pesquisa do CNT (2009), os clientes (sociedade civil e instituicbes publicas) estdo
cada vez mais exigentes com diversos fatores, entre os quais a sustentabilidade dos
empreendimentos.

A sustentabilidade tem sido discutida de forma ampla ao longo dos ultimos
anos, fato este que pode ser percebido por conta da vasta quantidade de
documentos, estudos, acordos e compromissos produzidos por diversas instituicoes
governamentais, ONG’s, congressos e empresas, tanto no Brasil, quanto no restante
do mundo.

Entretanto, ndo é possivel observar com clareza a aplicagcdo das acdes
pactuadas, na busca pelo desenvolvimento de empreendimentos sustentaveis,
incluindo os que remetem desde a fase de concepcédo do projeto, com a construcao
civil sustentavel, bem como de demais praticas social e ecologicamente
responsaveis, mesmo que, notoriamente, estas ac¢fes tragam aos individuos e
organizacdes beneficios e vantagens quando de sua aplicacéo.

Com a funcéo e finalidade de regimento, algumas normas foram criadas para
nortear as atividades voltadas para a difusdo de praticas sustentaveis e
comportamentos e acdes que se preocupem com a preservacdo do meio ambiente e
a renovagdo de recursos naturais, estas normas sdo as normas ISO (International
Organization Standardization) 14000, que propdem um padréo global de certificacéo
e identificacdo de produtos e servicos no segmento ambiental, sendo as mais
difundidas: 1SO 14040 de 1998 — Gestdo Ambiental, ACV, Principios e Estruturas;
ISO 14041, de 1998 — Gestdao Ambiental, ACV, Definicdo de Objetivos, Alcance e
Andlise de Inventérios; 1ISO 14042, de 2000, Analise do Impacto de Ciclo de Vida e
ISO 14043, de 2000, Interpretacdo do Ciclo de Vida.

N&o foram apenas as areas empresarial e corporativa que desenvolveram
regimentos basicos sobre a gestdo e praticas sustentaveis, recentemente, a
construcgdo civil também ganhou normas proprias no ambito da sustentabilidade, por
meio do sistema ISO. Sao elas as normas ISO 21930 (2007) e a ISO 15392 (2008),
ditando principios gerais acerca da sustentabilidade na construcdo civil. Tais
certificacbes mostram, portanto, que o proprio mercado interessa-se nas acdes de
sustentabilidade e que tais praticas sdo dignas de mérito e obtencdo de vantagem

competitiva pelas empresas.
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Tanto as constru¢des sustentiveis quanto a adocdo de praticas sustentaveis
sao alguns dos itens preconizados e defendidos pela Constituicdo Federal de 1988,
por meio do artigo 225, que demonstra a preocupag¢ao com a preservacao do meio
ambiente, considerando-o como um “direito fundamental”’, digno de defesa e
preservagao, bem como por meio de outros instrumentos legais, como o Sistema do
Meio Ambiente, criado para aprimorar e incorporar diversas leis estaduais de
protecdo ambiental, apresentando os dispositivos voltados a preservacdo ambiental
e ao desenvolvimento sustentavel da sociedade, tais como a previsdo da

necessidade de licenca ambiental para as atividades com grande potencial poluidor.

1.2.1 Relevancia do Estudo

Sob o panorama da area de sustentabilidade empresarial, foco desta
pesquisa, tém-se hoje diversas experiéncias com a criagdo de empreendimentos
visando o atendimento das praticas ambientais e através delas, posteriormente, a
obtencdo de vantagem competitiva. Em contraponto, considerando a grande
importancia e relevancia que este tema ganhou com o passar dos anos, ainda sao
encontrados poucos trabalhos e pesquisas académicas que discorram sobre a
existéncia dos mesmos, incluindo apontamentos sobre subtemas como as préticas
adotadas, custos, comunicacdo e ainda sobre os resultados que esses, porventura,
tenham atingidos.

Desta forma, é relevante investigar a relacdo entre as praticas ambientais e
como elas podem gerar melhores resultados para organiza¢cées que as adotam, no
caso do nosso estudo um hotel na orla de Jodo Pessoa, de como a organizagao
utiliza estas praticas no éxito da obtencdo de estratégia para posicionamento de
mercado. No presente estudo se faz necessério obter informacdes sobre como a
organizacdo em questdo desempenha a aplicacdo de praticas sustentaveis no setor
hoteleiro, a interagdo com os diversos stakeholders, as ferramentas e técnicas
utilizadas, bem como a sensibilidade dos individuos a esta tematica, nos cenarios

politico, econdmico e social.
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1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho esté estruturado em cinco capitulos. De inicio, o presente
capitulo, imbuido da missdo de apresentar o tema a ser explorado, os objetivos,
justificativa da proposicdo e os demais temas introdutérios. O segundo capitulo
esmilca temas sobre a sustentabilidade, legislacdo ambiental, o conceito de
construcdes sustentaveis e breves aponta mentos sobre a ideia de sustentabilidade
na cidade de Jodo Pessoa — PB, sendo destinado também as consideracdes sobre a
estratégia e a vantagem competitiva, incluindo e ndo se limitando a tecer
comentarios sobre o planejamento, a estratégia, o conceito das cinco forcas de
mercado de Porter, diferenciacdo e vantagem competitiva.

A metodologia do trabalho é exposta no terceiro capitulo, que apresenta a
caracterizacao e tipo de estudo, objeto, instrumento e coleta de dados, assim como
as limitacbes da pesquisa. O tema central de estudo do trabalho € apresentado no
capitulo quatro, ao descrever e analisar as praticas de sustentabilidade adotadas
pelo hotel, em atendimento aos objetivos especificos estabelecidos.

Por fim, o quinto capitulo é voltado as consideracdes finais da pesquisa, com
as recomendacOes estabelecidas pelo autor apdés o estudo do tema e sugestdes
para futuras producdes académicas.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo destina-se a apresentacdo dos conceitos e interpretacdes sobre
sustentabilidade que serdo discutidos ao longo deste trabalho. Os conteddos
explanados focam as tendéncias e as préticas sustentaveis, mergulhando nos temas
relacionados a legislacdo ambiental, constru¢des sustentaveis e breve descricdo do
panorama local de meio ambiente da cidade de Jodo Pessoa — PB, além de itens
concernentes a estratégia e estratégia competitiva, itens fundamentais para a

andlise do que se propde esta pesquisa.

2.1 SUSTENTABILIDADE

O homem busca, cada vez mais, na natureza a fonte de recursos para sua
subsisténcia. E notavel o crescimento social e econdmico da populacéo e, com este
recrudescimento, a producdo de lixo nos centros urbanos foi ampliada
significativamente, mostrando que o atual modelo de producdo e consumo esta
gerando um desequilibrio entre diversas variaveis: a riqueza e a miséria; a
degradacéao e a preservacdo ambiental.

A partir desta situacdo, a sociedade busca harmonizar o desenvolvimento
econdbmico com a preservacdo ambiental. Sachs (1986) indica que uma nac¢ao nao
deve deixar de ater-se a questdes ambientais, em detrimento de lucros e exploragao
econdmica, jA que esta postura é perigosa e pode gerar danos irreparaveis ao meio
ambiente.

Outra definicdo diz que a sustentabilidade representa a probabilidade de se
alcancarem constantemente posi¢cdes equivalentes ou melhores de vida para um
conjunto de individuos e seus legatarios em dado ecossistema (CAVALCANTI,
2009). Na visado de Boff (2012), a sustentabilidade é toda a atividade aplicada com o
objetivo de conservar as circunstancias que geram energia e informacédo, as quais
beneficiam toda a biosfera, em especial a comunidade de vida e a vida humana,
com objetivo de prover a sua continuidade e, ainda, o acolhimento as necessidades
da geracao presente e das futuras, de modo que o capital natural possa ser mantido

e prosperado.
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Por fim, recorre-se a visédo de Ferreira (2005, p.315), que pontua que o termo
sustentabilidade faz mencao ao vocabulo sustentar, definido como:

Sustentar algo, ao longo do tempo, para que aquilo que se sustenta
tenha condi¢cbes de permanecer perene, reconhecivel, cumprindo as
mesmas fung¢des indefinidamente, sem que se produza qualquer tipo
de reacdo desconhecida, mantendo-se estavel ao longo do tempo.
Entre os inumeros conceitos de sustentabilidade que ja foram
elaborados ao longo dos ultimos anos, o que se pretende, enfim, é
encontrar os mecanismos de interacdo nas sociedades humanas que
ocorram numa relagédo harmoniosa com a natureza.

Para explorar o tema de forma adequada e por carater didatico, o mesmo foi
subdivido em duas abordagens: o desenvolvimento sustentavel e a responsabilidade

socioambiental.

2.1.1 Desenvolvimento Sustentavel

Finda a Segunda Guerra Mundial, na visdo de Hobsbawm (1995), entre os
anos de 1948 e 1972, o mundo passou por um rapido e sustentado crescimento
econdmico, época denominada pelo autor como “a era de ouro do século XX”.
Entretanto, no inicio da década de 1970, a sociedade, a nivel mundial, passou a
voltar a atencéo para o processo de degradacdo ambiental e social ocasionado pelo
modelo de produc¢édo da época.

Conforme descrito por Laville (2009), o desenvolvimento sustentavel foi
inicialmente definido pela Comissdo Brundtland, em 1987, como “um
desenvolvimento que permite as geracfes presentes satisfazer suas necessidades
sem impedir que as geragdes futuras o fagcam”. Desta forma, conclui-se que o
desenvolvimento sustentavel procura dar subsidios para que o homem tenha uma
melhor qualidade de vida no presente e, consequentemente, as geracdes futuras
também a tenham. A expressao, por sinal, tem origem no termo inglés “sustainable
development”, que, traduzido em sua forma literal, consegue expor, de forma
exitosa, que 0 seu oposto seria insustentavel.

Durante a Cupula da Terra, evento ocorrido em 1992, no Rio de Janeiro, com
a participacdo de 178 naclOes de todo o mundo, foram discutidas e listadas as
principais etapas concernentes ao desenvolvimento sustentavel, elencadas e

registradas na Agenda 21, plano de acéo global que indica os trés fundamentos a
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serem seguidos — a igualdade social, 0 meio ambiente e a economia, ou os 3Ps:
People, Planet e Profits (traduzidos em portugués como: pessoas, planeta e o0s

lucros). (LAVILLE, 2009), conforme apresentado na Figura 1 a seguir:
FIGURA 1 - Representacédo grafica do desenvolvimento sustentavel

Economia
(0s lucros)

T
-\

Igualdade Social Meio Ambiente
(as pessoas) (o planeta)

Fonte: Adaptado de Laville (2009, p. 25)

Segundo a autora, os trés objetivos podem ser resumidos como: 0
econdmico, com a criacédo de riquezas para todos, por meio de modos de producao
e consumo duraveis; o ecoldgico, com a conservacao e gestdo dos recursos; e
social, através da igualdade e participacdo de todos os grupos sociais. Cabe
ressaltar que a utilizacdo de uma piramide para ilustrar graficamente o
desenvolvimento sustentavel € proposital (conforme Figura 1), pois a forma
triangular evidencia o fato de que, para se buscar um objetivo, os demais sao
negligenciados. Desta forma, o processo para se atingir simultaneamente os trés
objetivos é visto na literatura académica como dificil e &rduo (LAVILLE, 2009).

Para Sachs (1986) o homem é o recurso mais valioso nesta busca por um
novo modelo de desenvolvimento. As novas técnicas e recursos de producdo foram
capazes de reduzir, chegando até a eliminar, algumas assimetrias entre o0
desenvolvimento econdmico e a natureza, possibilitando um melhor aproveitamento
da cadeia produtiva. Conforme o supracitado autor ha trés aspectos existentes para
gue haja harmonia entre o desenvolvimento e a natureza: o primeiro diz respeito a
estrutura global de relagcdes entre os recursos e 0s seres humanos, visto que a

minoria dos paises detém a grande parte dos recursos mundiais.
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Outro aspecto trata sobre a expanséo do estilo de vida consumista a todos os
paises subdesenvolvidos, evidenciando a exploracdo desenfreada dos recursos
naturais para atender as demandas de todos os mercados consumidores. Por fim, é
descrita a consequéncia dos dois primeiros fatores, com destaque para o conflito
gue se estabelece na tentativa de acesso aos itens, superprodugéo e controle dos
fatores de producdo e capital pelos paises industrializados.

O atual modelo de capitalismo e desenvolvimento industrial influencia um
modelo de sociedade produtiva e consumidora. Este novo padrdo marcou a inversao
dos meios econémicos, apoiando a produ¢do na geragado continua de necessidades,
com o Unico objetivo de acumulacdo de riquezas. Esse desenvolvimento esbanja o
consumo compulsivo (LAVILLE, 2009).

Os recursos, por sua vez, sdo usados com ineficiéncia e com desperdicio, ao
invés de serem economizados e conservados. As causas cronicas da degradacéo
ambiental incidem na dissociagcdo entre a escassez e 0s pregos, 0s beneficios e 0s
custos, os direitos e as responsabilidades, as acdes e as consequéncias.

Cada recurso minorado ou ambiente degradado caracteriza um fracasso em
se estabelecer as condi¢cdes basicas que tornariam os mercados capazes de
funcionar de forma eficiente. A constante busca pela sustentabilidade pode se
transformar numa potente forca para o desenvolvimento da eficiéncia, da
produtividade, inovacgéo e crescimento.

Ainda conforme Laville (2009), para que esta pratica seja mantida, o0s
gestores ndo podem desperdicar os estimulos e entusiasmo em prol do
desenvolvimento sustentavel, devendo instituir mecanismos que propiciem
ferramentas eficientes de comando e controle. O caminho para a busca da
sustentabilidade passa pela criacdo de um mercado ndo distorcido, competitivo e
completo, que recebe os incentivos certos.

Em contraponto, é valido destacar também o fato de que a expressao
“desenvolvimento sustentavel” & alvo de inumeras polémicas. Alguns autores tém
visbes pessimistas sobre o0 pensamento generalista descrito pelo documento
originado na Comisséo Brundtland.

Baroni (1992) identificou e selecionou 11 definigbes com disparidades entre
as ideias, com falta de precisdo e consenso na conceituagao correta do termo.

7

Entretanto, mesmo com todas as discussfes conceituais, € notavel que o
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desenvolvimento sustentavel foi responsavel por ampliar os didlogos sobre equidade
social, ética, desenvolvimento e meio ambiente.

Na visdo de Cabestré (2008), todo o historico de discussdes e estudos sobre
sustentabilidade dos séculos XX e XXI impulsionou, no cenario organizacional, o
investimento em projetos sociais voltados a acOes caracterizadas como de
responsabilidade social, despertando discussbes sobre o papel social das
organizacdes, de forma especifica aos temas relacionados as questdes ambientais,

explanados na secao a seguir.

2.1.2 Responsabilidade Socioambiental

As questdes de responsabilidade socioambiental devem, primeiramente,
considerar os pressupostos da sustentabilidade e o desenvolvimento sustentavel.

Sobre o tema, Silva Filho e Oliveira (2008, p.7) discorrem que:

Se mostra como resposta natural das organiza¢des ao novo cliente,
gue Tachizawa (2002) chama de consumidor verde e ecologicamente
correto, tornando-se sindnimo de bons negocios e aponta para um
futuro que serd a Unica opg¢do para aqueles que pretendem
empreender negécios de forma duradoura e lucrativa.

Na otica de Laville (2009) a responsabilidade socioambiental assume dois
significados, o primeiro é associado a origem latina do termo, com a palavra
respondere, ligada a um conceito religioso que significa “comprometer-se de volta”.
Sob esta o6tica, a responsabilidade socioambiental liga-se aos conceitos de missao,
valores e politicas de compromisso da empresa, que norteiam a sua razdo de existir
para além do lucro, ou seja: como esta busca colaborar com a melhoria da
existéncia humana através de seus produtos e servigos.

A segunda concepcéo diz respeito a capacidade da empresa em responder
por seus atos, assumindo o sentido literal da palavra responsabilidade. Assim, a
organizacdo ndo apenas se compromete, mas também concorda em prestar contas
guanto as formas pelas quais honra seus compromissos, ponderando suas praticas
e 0S respectivos impactos.

Para Ashley (2005, p.05) esse tipo de responsabilidade diz respeito

a atividades, praticas, politicas e comportamentos esperados (no
sentido positivo) ou proibidos (no sentido negativo) por membros da
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sociedade, apesar de nao-codificados em leis. Elas envolvem uma
série de normas, padrdes ou expectativas de comportamento para
atender aquilo que os diversos publicos (stakeholders) com as quais
a empresa se relaciona consideram legitimo, correto, justo ou de
acordo com seus direitos morais ou expectativas.

Assim, as empresas passam a adotar condutas que possuem anuéncia
coletiva, gerando efeitos para todos os publicos com os quais mantém dialogo.
Através destas acles, passam a se envolver mais nas comunidades em que estdo
inseridas, cooperando para o desenvolvimento econdmico, cultural, ambiental e
social. Essas atividades, geralmente sdo realizadas pela propria organizacao,
entretanto, em alguns casos, sdo operacionalizadas pelo apoio e parceria entre
empresas, entidades governamentais e instituicbes do terceiro setor.

A formacdo e manutencéo de imagem positiva, além da grande pressao social
em prol da sustentabilidade fez com que as organizacdes reavaliassem seu papel na
sociedade, adotando estratégias de cunho social para se adequarem as recentes
determinacdes, indo de encontro a expectativa dos seus clientes.

A sustentabilidade e a responsabilidade socioambiental, desta forma, devem
estar inseridas na sociedade, ndo sendo vistos como imposi¢cdo, mas sim como
praticas comuns no cotidiano da organizacdo (MELO NETO; FROES, 2002). No
entendimento de Dias (2006), os consumidores que entendem a ideia de
sustentabilidade e se preocupam com esse conceito a ponto de alterar seu
comportamento de compra formam um novo tipo de classe consumidora, com
grande consciéncia ambiental, procurando por produtos e servigos inovadores, que
causem menor impacto ambiental.

A Pesquisa Akatu 2012/2013, intitulada “Rumo a Sociedade do Bem-Estar”, é
uma publicacdo, de instituto homénimo, que retrata a percepcao pelo consumidor
brasileiro das acdes de Responsabilidade Social Empresarial, realizada desde o ano
2000. Os dados apontam que o consumidor brasileiro, mesmo em um ambiente de
mais consumo, mantém estaveis seus comportamentos rotineiros sobre consumo
consciente, se interessando mais por buscar conhecimento sobre a tematica da
sustentabilidade, mais critico e exigente com a postura ambiental adotada pelas
empresas.

O universo da pesquisa considerou 800 pessoas, nas 12 principais capitais
elou regiBes metropolitanas de todo o pais, de diversas classes sociais, com mais

de 16 anos de idade. Houve crescimento na adesdo a praticas de consumo
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consciente, mesmo que de forma eventual e ndo continua. Destaca-se a preferéncia
pelo “caminho da sustentabilidade”, em todas as classes sociais, faixas etarias,
segmentos socioecondmicos e geograficos.

O brasileiro passou a associar o conceito de felicidade a preferéncia pelos
caminhos mais sustentaveis. Uma das conclusdes indicadas pelo estudo, mostra
que parte consideravel da sociedade brasileira ja considera que, uma vez satisfeitas
as necessidades basicas, a busca da felicidade implica em tomar os rumos da
sustentabilidade e ndo do consumismo.

O consumidor brasileiro passou a ser mais exigente em relagdo a atuacgéo e
postura das empresas. A pesquisa revelou que o comportamento das empresas
influi diretamente na decisdo de compra dos consumidores, que destacam diversos
aspectos como motivadores de preferéncia, sendo vistos como um diferencial
competitivo mercadoldégico.

Muitas empresas desconhecem ou ignoram o potencial de adesédo ao
consumo consciente e a sustentabilidade. Esse desejo expresso pelos
consumidores é um sinal de alerta para que as organizacdes avaliem as estratégias
de exploragdo de modelos de negdcios “esgotados, insustentaveis e conflitantes”
com as aspiracdes da sociedade (AKATU, 2013).

53% dos entrevistados considera que as organizacfes devem ir além do que
a lei determina, buscando gerar continuos beneficios em prol da sociedade. Apenas
para 13% dos entrevistados, as empresas devem apenas fazer o que a legislacéo
exige. Desta forma, para cerca de 70% dos individuos, as préticas sustentaveis séo
itens fundamentais e constituem fator determinante na escolha dos produtos e/ou
servicos adquiridos.

A Figura 2, apresentada a seguir, mostra os fatores de adeséo total ou parcial
a comportamentos indicadores de consumo consciente de acordo com dados

provenientes da pesquisa realizada pelo Instituto Akatu. (2013).
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FIGURA 2 - Adesao total ou parcial a comportamentos indicadores de

consumo consciente (2010 e 2012)
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Fonte: Instituto Akatu (2013, p.07).

Conforme visto na Figura 2, pode-se observar que os consumidores
desenvolveram um comportamento mais consciente com o passar dos anos, de
acordo com as respostas encontradas nas pesquisas, em 2012 os consumidores se
preocupavam mais com o consumo inteligente e eficiente do que no ano de 2010.
Onde podemos observar, como exemplo, duas préaticas exploradas, uma delas
mostra que 80% dos entrevistados faziam planejamento das compras de alimentos
em 2012 contra 69% em 2010, outro exemplo que pode ser destacado € o fato de
gue 67% dos entrevistados faziam planejamento das compras de roupas em 2010 e
que este numero cresceu para 74% em 2012.

A Figura 3, que segue logo abaixo, assim como a figura anterior, também
mostra os fatores de adesdo total ou parcial a comportamentos associados a
consumo consciente, dessa vez elencados nos ambitos da Economia, Planejamento,

Reciclagem e Compra Sustentavel.
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FIGURA 3 — Gréfico da adesdo a comportamentos indicadores de consumo
consciente (2006, 2010 e 2012).
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Fonte: Instituto Akatu (2013, p.07).

Ainda de acordo com a Figura 3, € possivel notar que, a medida que 0s anos
passam 0 consumo consciente tem perdido seu espaco, principalmente no que diz
respeito a economia em geral, de energia e de agua. Outro fato que deve ser
ressaltado e ao mesmo tempo receber atengédo é o fato de que nos trés anos em
gue a pesquisa foi realizada (2006, 2010, 2012), o numero de pessoas que compram
de forma sustentéavel foi muito baixo.

Os trabalhos de Karkotli e Aragédo (2008) apontam que as empresas que
mantém programas de responsabilidade socioambiental, aliados a uma estratégia de
desenvolvimento sustentavel, além de um posicionamento e reconhecimento
favoravel por parte dos seus consumidores, poderdo se beneficiar desse conceito
como uma vantagem competitiva.

As organizagfes que voluntariamente ndo aderem a praticas sustentaveis sao

obrigadas a fazé-lo por conta de imposi¢cdes legais. Diversos dispositivos e
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normativos legais foram criados, corroborando a ideia de que, tanto a sociedade,
quanto o poder publico preocupa-se com a tematica ambiental e que a opinidao
emanada por ambos converge para um Unico ponto: de que as empresas devem
possuir deveres estabelecidos quanto a sua relacdo com o meio ambiente.

A legislacdo cria um cenario que fomenta a competicdo, a eficiéncia e a
conservacdo ambiental. Os aparatos juridicos estabelecem a garantia ao direito de
propriedade, o cumprimento legal de contratos, tarifas e as licencas de poluicéo,
além de parametrizar o desempenho ambiental. Todos esses fatores séao
necessarios para o surgimento e funcionamento eficiente de mercado verde,

conforme tratado na sec¢é&o a sequir.

2.1.3 Legislacdo Ambiental

Assim como as demais discussdes sobre a preservacao ambiental, que foram
iniciadas e/ou intensificadas tardiamente, os debates sobre os mecanismos juridicos
a respeito dos direitos e deveres das relagcbes entre empreendimentos e meio
ambiente também foram desenvolvidos ap6s longa espera e significativos prejuizos
gerados a biosfera.

Milaré (2007) é categdrico ao afirmar que, em andlise as constituicbes
brasileiras anteriores a de 1988, nenhuma faz qualguer mencao a protecdo ao meio
ambiente natural, nunca sendo utilizada a expressao meio ambiente, caracterizando
a despreocupacédo da sociedade e do poder publico com o préprio espaco em que
vivem. A Constituicdo Federal de 1988, por meio do artigo 225, manifesta a
preocupacdo com a preservacdo do meio ambiente, considerando-0 como um
“direito fundamental”, atribuindo ao poder publico o dever de defesa e preservacgao.

Com relacdo aos demais diplomas legais referentes a tal matéria, surgidos
apos o Cadigo Civil de 1916, Milaré (2007) elenca o Cédigo Florestal e o Codigo das
Aguas, ambos de 1934; O Coédigo da Pesca, de 1938; e o Cédigo de Minas, de
1940. E digna de destaque a Lei n.° 6.938/81, que estabeleceu a Politica Nacional
do Meio Ambiente, criando o Sistema do Meio Ambiente, aprimorando e
incorporando diversas leis estaduais de protecdo ambiental, apresentando os
instrumentos voltados a preservacdo ambiental e ao desenvolvimento sustentavel da
sociedade, tais como a previsdo da necessidade de licenca ambiental para as

atividades com grande potencial poluidor.
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Uma das mais recentes matérias sobre a sustentabilidade foi a Lei de Crime
Ambiental (1998), que surgiu para suprir uma lacuna existente na legislacéo
ambiental brasileira, dotando o Ministério Publico de poderes para efetuar a
preservacao ambiental.

As leis brasileiras exigem que as empresas possuam licengcas ambientais,
obtidas por meio de trés etapas: a LAP — Licenca Ambiental Prévia, que consiste na
consulta de viabilidade do projeto, junto a secretaria de meio ambiente local; a LAl —
Licenca Ambiental de Instalacdo, emitida apos a LAP, quando o projeto fisico e
operacional da obra é avaliado, estando o inicio da obra condicionado a expedi¢céo
deste documento; e, por fim, a LAO — Licenca Ambiental de Operacgéo, emitida apés
ser efetuada, ao final da obra, vistoria pela secretaria de meio ambiente para avaliar
se a mesma foi construida conforme o projeto aprovado. Por meio desta atuacéo, o
governo busca diminuir os riscos aos diversos ecossistemas e garantir que as
empresas adotem praticas e tecnologias que agridam cada vez menos 0 meio
ambiente.

A Figura 4 apresenta a expectativa do consumidor em relacdo as acdes das
organizacfes, sob a Otica juridica. A pesquisa do Instituto Akatu foi aplicada nos
anos de 2010 e 2012 e os dados sao referentes a questionamentos como a visao
que a sociedade possui sobre a relacdo entre as acdes de sustentabilidade

praticadas pelas organizacdes e a legislacao atual.

FIGURA 4 — Expectativa do consumidor em relacdo as acdes das empresas
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Fonte: Instituto Akatu (2013, p.20).
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De acordo com a Figura 04, a maioria da sociedade espera mais das
empresas no que diz respeito as praticas sociais, acredita que deve ser feito mais do
gue esta estabelecido nas leis, ou seja, mais do que a obrigacéao.

Autores como Roome (1992) ainda interligam o cumprimento da legislacao
ambiental a estratégia e a vantagem competitiva obtida pela empresa. Para melhor
expor a situacdo, e mostrar as opcdes estratégicas das empresas diante da

legislacdo ambiental, foi elaborada a Quadro 1, que segue logo abaixo.

QUADRO 1-Opc¢des estratégicas das empresas diante da legislacdo ambiental

Opcdes Descricao
Estratégicas

E a opcdo adotada pelas empresas que ndo cumprem a
legislagdo ambiental devido aos custos envolvidos, ou
por terem baixa percepcdo da importancia do fator
ambiental.

N&o-cumprimento

A organizacdo escolhe uma estratégia reativa

Cumprimento - . . ~
limitando-se a cumprir a legislacéo vigente.

A empresa adota uma postura proativa em termos de
gestdo ambiental, adotando uma politica ambiental que
ultrapassa as exigéncias legais. As empresas assumem
Cumprimento a mais | estas estratégias sdo as que incorporam instrumentos
voluntarios de politica ambiental, como selos ecoldgicos
e os certificados de gestdo ambiental, como
0 I1SO 14001.

Estratégia baseada na premissa de que a "Gestdo
ambiental é boa administracdo”. E adotada pelas
empresas que buscam a exceléncia ambiental, com
foco na qualidade, procurando projetar e desenvolver
produtos e processos limpos. Sob esse ponto de vista,
essas empresas consideram que a contaminacgao
equivale a ineficiéncia.

Exceléncia comercial
e ambiental

As empresas observam as praticas mais avancadas
do seu setor econbmico e incentivam a sua forca de
Lideranca Ambiental | trabalho para “trabalhar com base numa ética
ambiental". De moro geral, sdo as primeiras a assumir
novas medidas de cunho ambiental.

Fonte: Roome (1992) apud Dias (2008)
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Os breves comentérios efetuados nesta secao foram suficientes para mostrar,
entre outros, que a legislagdo atual debruca-se fortemente ao estudo de itens
relacionados a construcdo sustentavel, exigindo que os empreendimentos sigam
padrées pré-determinados de construcdo, manutencédo e interacdo com o ambiente
a sua volta, preservando-o. A etapa de constru¢cdo dos empreendimentos € bastante
debatida, na visdo do autor do presente estudo, por conta dos seguintes pontos:

a) A construcdo constitui a etapa inicial do projeto. A organizacdo que surge
respeitando o0s principios da sustentabilidade tera caminhos
ecologicamente responséaveis para seguir ao longo de sua atuacéo. E mais
facii enquadrar um novo empreendimento nos parametros da
sustentabilidade, do que adequar a situacdo de uma organizacdo ja
estabelecida no mercado;

b) Sistematizar os processos de constru¢cdo, de modo a minorar 0s impactos
causados na natureza com a abertura de mais um empreendimento;

c) Os resultados que séo obtidos com tais praticas sdo enormes, incluindo
reducdo em gastos com agua, energia elétrica e diversos outros insumos.

Portanto, torna-se importante desenvolver e explanar o tema Construcoes

Sustentaveis, o que sera feito na proxima secéo.

2.1.4 Construcdes Sustentaveis

Construgdo sustentavel é a denominacdo para o modelo de sistema
construtivo que gera alteracbes conscientes que atendem as necessidades de
habitacdo e uso do homem contemporaneo e de edificacdo, em paralelo a
preservacdo do meio ambiente e dos recursos naturais, garantindo, desta forma, a
qualidade de vida para as geracdes atuais e futuras.

Conforme Araujo (2008), os primordios dos estudos sobre construcdes
sustentaveis remontam ao ano de 1973, época da Crise do Petréleo. Até os dias
atuais, a visdo sobre o tema vem se modificando e consolidando, com as pressdes
da sociedade para adequacdo das relacbes de consumo e sobrevivéncia. As
primeiras discussfes eram relacionadas a eficiéncia energética dos edificios, em

virtude da Crise do Petrdleo, que demandava prédios que consumissem menos.
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Posteriormente, o objeto de estudo passou a ser o entulho gerado pela obra,
depois 0 consumo de agua; a seguir o lixo gerado pelos moradores e usuarios das
construcdes e, atualmente as emissdes de CO; e gases causadores do efeito estufa
e aquecimento global. Desta forma, comecou a ser vislumbrada a ideia de que a
construcdo sustentavel ndo é um mero modelo para resolver problemas pontuais da
sociedade, mas sim como uma “nova forma de pensar a préopria construgédo e tudo
que a envolve” (ARAUJO, 2008, p.01).

Assim, busca-se um enfoque metédico em prol de um novo paradigma:
intervir no meio ambiente, preservando-o, recuperando-o e gerando harmonia no
entorno. Os conceitos atuais de constru¢des sustentaveis se propSem a criar
solucBes aos relevantes problemas ambientais contemporaneos, sem abster-se a
utilizacdo de modernas tecnologias, com alto nivel de servico as necessidades de
seus usuarios.

Os projetos sao, portanto, holisticos e multidisciplinares, envolvendo e
integrando diversas areas do conhecimento: tanto técnicas, como arquitetura,
engenharia, paisagismo, saneamento, quimica, elétrica, eletrbnica; quanto
antropolégicas, como medicina, sociologia, biologia, psicologia, filosofia, histéria e
espiritualidade.

Desta forma, quanto mais sustentavel for uma obra, mais responsavel ela
sera por tudo o0 que consome, gera, processa e descarta. Figura como caracteristica
de destaque a capacidade desses projetos em planejar e prever todos 0s impactos
que podem vir a ser provocados antes, durante e depois do fim de sua vida util. Para
tanto, sempre é utilizada a Andlise de Ciclo de Vida, ferramenta para constatar o
estado e as necessidades gerais de uma obra, referendada internacionalmente
como a unica forma valida para comparar materiais, componentes, Servicos e
tecnologias utilizados ou prestados no decorrer da obra.

Para o comité técnico da ISO, (ISO/TC 59/SC3 N 459):

Edificacdo sustentavel é aquela que pode manter moderadamente ou
melhorar a qualidade de vida e harmonizar-se com o clima, a
tradicdo, a cultura e o0 ambiente na regido, ao mesmo tempo em que
conserva a energia e 0S recursos, recicla materiais e reduz as
Jsubstancias perigosas dentro da capacidade dos ecossistemas
locais e globais, ao longo do ciclo de vida do edificio.

A moderna construcdo sustentavel, em patamar utopico, deve ser

autossuficiente e autossustentavel, sendo estas as fases mais elevadas e
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aprimoradas de um projeto. A auto sustentabilidade, por sinal, & a capacidade de

uma construcdo em se manter, atendendo as suas proprias necessidades, gerando

e reciclando seus préprios recursos.

Em linhas gerais, as construcdes sustentaveis devem seguir nove diretrizes

gue possuem recomendacdes de sustentabilidade, voltadas aos principais sistemas

de avaliacao e certificacdo de obras, em escala global. Sdo elas:

Planejamento Sustentavel da obra: pois esta precisa ser econémica, ter vida
longa util e conter materiais que, ao término de sua vida util, sejam passiveis
de reciclagem e reutilizacdo, seguindo, portanto, o conceito de residuo zero;
Aproveitamento passivo dos recursos naturais, entre os quais: sol, umidade,
vento e vegetacdo natural, para promocédo de conforto e bem estar, além de
integrar a constru¢cdo com o seu entorno;

Eficiéncia energética, com o objetivo de minorar as demandas de energia
geradas pela construcdo, além de incentivar a utilizacdo de fontes renovaveis
e sistemas para reducdo no consumo de energia e climatizacdo do ambiente.
Equipamentos como ar condicionados, por exemplo, sdo responsaveis por
cerca de 35% do consumo total de energia de um prédio comercial padréo no
Brasil;

Gestdo e economia da &agua, envolvendo questbes como a criacdo de
estacfes de tratamento e reciclagem de agua, além do aproveitamento de
aguas pluviais para descargas e regas de jardins;

Gestdo dos residuos na edificacdo, administrando de forma eficiente os
residuos produzidos;

Qualidade do ar e do ambiente interior, para promover saude e bem estar dos
ocupantes, sempre com foco na preservacao do meio ambiente;

Conforto térmico e acustico, com o objetivo de dispor condicbes adequadas
para uma melhor qualidade de vida, tanto sob o aspecto fisico, quanto
psiquico dos individuos;

Uso racional de materiais, com a utilizagdo de insumos que ndo agridam o
meio ambiente, a saude dos ocupantes e que, concomitantemente, possam
contribuir para a promogéo de um estilo de vida sustentavel e no despertar da
consciéncia ambiental dos individuos;

Uso de produtos e tecnologias ambientalmente amigaveis, estimulando um

novo modelo para o desenvolvimento econdmico e social, que seja capaz de
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gerar produtos e servicos sustentaveis, que propague a consciéncia

ambiental entre os diversos stakeholders.

Os produtos e materiais escolhidos para uma construcdo sustentavel
obedecem a critérios especificos, entre os quais, a certificacdo de origem da
matéria-prima, processo de extracdo, processamento, além de informacgbes sobre
gastos com energia para transformacado, durabilidade, qualidade e quantidade de
poluentes emitidos ao longo de todo processo.

Ainda conforme Araujo (2008), a analise desses itens oportuniza uma
classificacdo do nivel de sustentabilidade dos materiais, elevando, desta forma, o
padrdo ambiental da obra e a certificacéo que esta obtém. E valido analisar também
a existéncia e o atendimento a outros parametros, como a geografia circundante,
histéria, ecossistema, clima local, resisténcia dos materiais e acbes de
responsabilidade social dos fornecedores.

As normatizacfes definem que € importante que se evite, ou se minimize, o
uso de materiais que possuam informacdes dubias ou imprecisas sobre suas fontes,
ou entdo que acarretem problemas de ordem ambiental, quer seja ao longo do
processo de producdo, utilizacdo, descarte/degradacdo, como o PVC, aluminio,
OSBs e MDFs.

Ao analisar a cidade de Joado Pessoa, cenario desta pesquisa, nos deparamos
com diversas normatizacbes que tém por objetivo regulamentar a construcdo de
novos empreendimentos, quer sejam residenciais ou comerciais. Um desses
documentos é o Cddigo de Urbanismo do Municipio de Jodo Pessoa que, em seu

artigo 7°, apresenta a seguinte redacao:

“[este documento] tem como finalidade assegurar o desenvolvimento
fisico da estrutura urbana, capacitando-a a atender plenamente as
funcbes de habitar, trabalhar, circular e recrear, proporcionando
também a vida social equilibrada e sadia”. (2001, p.05).

Por fim, como vimos, as construcbes sustentaveis possuem papel
fundamental para o desenvolvimento da sustentabilidade e € importante que as
empresas adotem a mesma para a obtencdo da estratégia e da vantagem

competitiva, diante disso, faz-se necessaria a se¢ao a seguir.
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2.2 A ESTRATEGIA E A VANTAGEM COMPETITIVA

Os fatores j4 apresentados neste trabalho — de responsabilidade
socioambiental, legislacdo ambiental e cenario local, por exemplo, constituem itens
da base conceitual da gestdo ambiental, tema definido por Andrade et al. (2000)
COmo um processo continuo e adaptativo, onde a empresa deve alinhar suas metas
e objetos a fatores como protecdo ambiental, salde e seguranca dos seus
colaboradores, clientes e comunidade, definindo e redesenhando estratégias para
atingir os objetivos definidos para um determinado prazo, mediante interacdo com o
ambiente externo.

A gestdo ambiental pode ser definida também como o sistema que inclui a
estrutura  organizacional, atividades de estratégia e  planejamento,
responsabilidades, praticas e procedimentos, a fim de mantera politica ambiental
(KRAEMER, 2005).

Desta forma, é pertinente apresentar e avaliar os conceitos e interpretacdes
sobre o planejamento, a estratégia, os estudos sobre as cinco forcas da industria de
Porter, diferenciacdo e vantagem competitiva, com o0 objetivo de alicercar as
andlises posteriores a respeito da utilizacdo da sustentabilidade como estratégia
para obtencdo de vantagem competitiva por um hotel na cidade de Jo&o Pessoa -
PB.

2.2.1 Planejamento e Estratégia

A funcéo de planejar € primordial para a administracdo, ligando-se de forma
direta ao estabelecimento de objetivos e metas que se desejam alcancar. Autores
como Stoner e Freeman (1982, p. 136) definem que: “planejamento € o processo de
estabelecer objetivos e as linhas de acao adequadas para alcanca-los”. Na visdo de
Oliveira (1987, p.29), o planejamento é “um processo continuo que envolve um
conjunto complexo de decisGes inter-relacionadas que podem ser separadas de
formas diferentes”.

Para Cobra (1992), o planejamento possui as seguintes fases: definicdo do
negocio e da missdo corporativa; analise de cenarios; definicAo de objetivos e
metas; formulacdo de estratégias; preparacdo do plano estratégico; implantacdo do

plano; e controle dos resultados do plano. Oliveira (1987) em seus estudos sugeriu a
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existéncia de trés tipos diferentes de planejamento, conforme o horizonte de tempo a
que se referem e as areas a que se destinam: o planejamento estratégico, tatico e o
operacional.

Independentemente do porte da organizacdo, setores, ou do horizonte de
tempo em questdo, é necessaria a existéncia de um planejamento, para que se
possa identificar, de forma consciente, os acontecimentos futuros e buscar melhorias
e adaptacdes para que vantagens competitivas possam ser geradas.

Além deste fato, o planejamento € essencial para a superacdo de obstaculos
gue venham a surgir no percurso das operagcdes da empresa. A transposicao de tais
entraves aproxima a organizacao de seus objetivos, proporcionando um maior senso
de direcdo para as atividades; uma canalizacdo dos esfor¢os; método eficiente para
guiar os planos e decisfes; e, por fim, instrumento para auxiliar na avaliacdo do

progresso alcangado.

2.2.1.1 Estratégia

Porter (2004) ¢é categorico ao afirmar que todas as organizagOes,
independentemente de seu ramo de atuagdo, competem em uma industria e
possuem uma estratégia competitiva, quer seja esta explicita ou implicita. Na
primeira forma, a estratégia advém de um processo de planejamento bem
estruturado e enraizado as operacfes da empresa. Ja a segunda pode ser
involuntaria — por meio da evolucdo implicita das atividades dos diversos
departamentos da organizacao.

O autor apresenta uma revisdo com o método classico para a formulacao de
uma estratégia competitiva, mostrando que, essencialmente, esta se origina no
“‘desenvolvimento de uma formula ampla para o0 modo como uma empresa
competira, quais deveriam ser umas metas e quais as politicas necessarias para
levar-se a cabo essas metas” (PORTER, 2004, p.16).

A segquir, a Figura 5, na qual Porter (2004) organiza e mostra o0 que é proposto

para a empresa e como ela vai atuar para atingir tais metas.
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FIGURA 5 — A roda da estratégia competitiva

=Sy

Linha de produtos Mercados-alvo

Financas e controle Marketing

GOALS

Definicao do Objetivos para o
Pesquisa e modo como a crescimento de
desenvolvimento empresa ira rentabilidade, Vendas
competir parcela de
mercado,

resposta social

Compras Distribuicdo

Mao-de-obra Fabricacao

Fonte: Adaptado de Porter (2004, p. 16)

A Figura 5 serve para ilustrar o mix entre as metas propostas e 0S meios
utilizados pela empresa. Essa ferramenta gréfica é capaz de articular os elementos
basicos da estratégia competitiva em uma Unica pagina. No centro da roda estédo
posicionadas as metas da empresa, através da definicdo dos seus objetivos
econdbmicos e ndo-econdmicos. Os raios da toda sdo formados por politicas
operacionais basicas que dao subsidios para que a empresa atinja 0s objetivos
estabelecidos.

De forma genérica, foram estabelecidas trés estratégias amplas e
internamente consistentes, que tanto podem ser utilizadas isoladamente ou entéo
combinadas, para enfrentar as cinco forcas competitivas. Tais abordagens sao bem-
sucedidas para superar as demais empresas em uma industria, sendo elas:
lideranca no custo total, diferenciacao e enfoque.

A lideranca no custo total esta associada ao conceito de curva de experiéncia.
E sugerido que a empresa apliqgue um conjunto de politicas funcionais voltadas a

esse objetivo, entre as quais, instalagbes em escala eficientes, controle e reducdes
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rigorosas de custos provenientes da experiéncia com a atividade, minimizagéo e
guase extingcdo de areas como P&D, assisténcia e marketing.

Essa atitude tem como efeitos para a empresa a producdo de retornos acima
da média, defendendo a organizacdo contra a rivalidade dos concorrentes e dos
compradores poderosos, além de proporcionar barreiras de entrada consideraveis
no tocante as economias de escala e vantagens de custos e posicionar a empresa
em um patamar favoravel em relacdo aos produtos substitutos de seus
concorrentes.

A estratégia é definida por Kotler (1992) como “o processo gerencial de
desenvolver e manter uma adequacdo razoavel entre os objetivos e recursos da
empresa e as mudancgas de oportunidades de mercados”. Desta forma, a estratégia
da organizacdo tem por objetivo reorientar os negocios e o0s produtos/servicos
ofertados no mercado para que a empresa gere lucros e crescga.

Por fim, vale ressaltar que, embora possuam conceitos parecidos, existe uma
diferenca entre planejamento e estratégia. Para Ansoff et al (1993), o planejamento
€ a unido da programacao no tempo caracterizada por articular e elaborar visdes ja
existentes e a estratégia é a combinacao da intuicdo e criatividade em perspectivas
integradas de direcdo. Na visdao de Mintzberg (2004), “o planejamento € uma

analise, diferentemente da estratégia, que € uma sintese”.

2.2.1.2 As Cinco Forcas de Porter

Com relagdo as cinco for¢cas competitivas, Porter (2004) afirma que o conjunto
destas é fator determinante para a intensidade da concorréncia na industria, bem
como a rentabilidade, sendo que as forcas mais proeminentes prevalecem e tornam-
se cruciais da formulacdo de estratégias, devendo ser analisadas para o
desenvolvimento de uma estratégia eficiente. Sao elas:

1. Rivalidade entre os concorrentes: diz respeito a competicdo entre o0s
membros do proprio mercado, ndo s6 em relagcdo aos precos, mas também a
inovacéo, marketing, Market share, entre outros fatores;

2. Poder de barganha dos clientes: ocorre quando os clientes passam a exigir
um menor preco, mais qualidade dos bens e inovagdes, por exemplo. Desta
forma, o publico passa a competir com a industria, forcando a reducdo dos

precos e acirrando a concorréncia, colocando uma empresa contra outra;



37

3. Poder de negociacao dos fornecedores: quando os fornecedores recusam o
fornecimento de insumos ou cobrar pregos excessivamente altos para fazé-lo.

4. Ameaca de Entrada de Novos Concorrentes: barreiras que dificultem a
entrada e fixacAo de novas empresas concorrentes no mercado, como
politicas, exigéncia de capital, patentes, diferenciacdo, custos de transicéo,
economia de escala e outros.

5. Ameaca de produtos substitutos: quando existe no mercado bens que
desempenham fun¢cBes equivalentes ou proximas as oferecidas pela
organizagéo, seja por similaridade de outros ou por obsolescéncia.

Com base no que foi explanado acima, surge a Figura 6 em seguida, visando
elencar e esbocar como as cinco forcas de Porter se interligam, como cada uma age

dentro da cadeia.

FIGURA 6 — O modelo das Cinco Forgas de Porter
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Poder de negociagdo empresas existentes
dos fornecedores

Ameaca de produtos ou
servigos substitutos

Substitutos

Fonte: Adaptado de Porter (2004).

De acordo com tudo o que ja foi visto sobre estratégia, vantagem competitiva
e construcbes sustentaveis e como estas podem se interligar dentro de uma
organizacao para que a mesma seja diferenciada no mercado, faz — se necessario
falar sobre a estratégia de diferenciacdo e o marketing 3.0, que sera feito na secéo

seguinte.
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2.2.2 Marketing 3.0 como Estratégia de Diferenciacéo

Nas situacbes em que as necessidades e desejos dos clientes forem
parcialmente satisfeitas com produtos e servicos padronizados, a estratégia de
diferenciagdo mostra-se como uma atrativa ferramenta para abordagem competitiva.
Conforme Porter (2004), esse tipo de estratégia deve espelhar diferentes qualidades
do produto da organizacdo, em comparacao aos concorrentes.

Esse perfil de estratégia oferece aos compradores algo diferente do que é
ofertado pelos concorrentes, com uma linha de produtos variados e com uma
produgdo que cria e agrega um maior valor do produto para os clientes. Entre as
formas de diferenciacdo estdo a imagem ou projeto da marca, a tecnologia,
peculiaridades, servico sob encomenda, rede de fornecedores, entre outras.

Nos estudos de Thompson e Strickland (2000), existem varias formas para se
elaborar uma estratégia de diferenciacdo eficaz, dentre as quais, a incorporacao de
caracteristicas que recrudescam o desempenho esperado pelo cliente ou entédo
agregar valor ao produto de maneira ndo econdémica, ou tangivel, como é o caso das
certificacdes e selos de eficiéncia e sustentabilidade.

A diferenciagdo é capaz de promover o isolamento da empresa contra seus
concorrentes em funcdo da lealdade dos seus clientes em relacdo a marca e a
imagem da empresa. Como consequéncia deste processo estd a menor
sensibilidade ao preco. Esta estratégia produz forte barreira a entrada de novas
empresas no mercado, entretanto, na maioria dos casos, torna-se impossivel obter
altas parcelas de mercado e politica de baixos precos, em virtude dos custos e
despesas elevados envolvidos no processo de busca da singularidade.

Uma das estratégias de diferenciacdo mais utilizadas atualmente € o
marketing 3.0. Esta modalidade de marketing é definida como aquela que coloca “as
questdes culturais no @amago do modelo de negdcios da empresa” (KOTLER, 2010).
A organizacao passa, portanto, a demonstrar sua preocupacao com as comunidades
ao seu redor: consumidores, parceiros de canal, empregados e acionistas.

O novo desafio da diferenciagédo através do marketing reside na segmentacgéo
de mercado e desenvolvimento de um produto superior para um mercado-alvo
especifico. Os consumidores passaram para uma melhor situacdo, ja que suas

necessidades e anseios passaram a ser atendidos.
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O marketing 3.0 surgiu voltado para os valores. Os consumidores passaram a
ser tratados como seres humanos dotados de mente, coracdo e espirito. Esses
consumidores estdo em busca de solucbes para satisfazer sua vontade de
transformar o mundo atual em um local melhor. “A busca passou a ser direcionada a
empresas que abordem suas mais profundas necessidades de justica social,
econbmica e ambiental em sua miss&o, visdo e valores” (KOTLER, 2010). Assim,
busca-se ndo somente a satisfacao funcional e emocional, mas também a satisfacéo
espiritual, nos produtos e servi¢cos que escolhem.

As empresas adeptas a essa nova era contribuem mais em termos de
missdes, visdes e valores a apresentar ao mundo seus objetivos, oferecendo
solugBes para os problemas da comunidade.

Em tempos de crise na economia global, o marketing 3.0 adquire relevancia
ainda maior para a vida dos consumidores, na medida em que sdo afetados por
rapidas mudancas e turbuléncias nas esferas social, econbmica e ambiental. Ou
seja: as organizacOes oferecem respostas e esperanca as pessoas que enfrentam
esses problemas e, desta forma, atingem os consumidores em um nivel elevado.

Outro ponto chave no marketing 3.0 esta no fato de que este é ligado
diretamente ao marketing cultural, que se constitui como um de seus elementos
basicos. Assim, ha uma ampla e significativa abordagem das preocupacbes de
desejos de cidadaos globais, colocando as empresas em uma situacdo em que
devem estar cientes dos problemas comunitarios relacionados com seus negdcios.

Em resumo, esta era é marcada pelas praticas de marketing que séo
influenciadas pelas mudancas comportamentais e nas atitudes do consumidor. E
uma forma mais sofisticada do que a era centrada Unica e exclusivamente no
consumidor, onde este, agora, demanda de abordagens mais colaborativas, culturais
e espirituais.

Assim, o objetivo de diferenciacéo atual passa a ser definir com clareza sua
identidade e fortalecé-la com integridade auténtica para se construir uma imagem
forte. Aléem disso, deve-se incorporar o marketing a misséo, visao e aos valores da
empresa e sua imagem ndo deve ser sinbnimo de vendas e/ou uma mera
ferramenta para gerar demandas, mas sim como a “principal esperanga de uma
empresa para recuperar a confianga do consumidor”. (KOTLER, 2010).

Na visdo de Scarpinelli (2003), o marketing tem papel fundamental na

comunicagdo, se constituindo como o elo entre as praticas ambientais e as
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vantagens competitivas. As acdes de comunicacdo dao sustentacdo as estratégias
empresariais no que tange as praticas de diferenciacdo aos concorrentes,
agregando valor aos produtos e servi¢os, incrementando a participacdo da empresa
no mercado e firmando seu posicionamento competitivo (DIAS, 2008).

O setor de hotelaria, segmento em que se insere a organizacao objeto de
estudo desta pesquisa, esta sendo pressionado para desenvolver praticas
ambientais aliadas ao marketing 3.0. A ampliagédo da quantidade de consumidores
verdes, cada vez mais exigentes, leva os hotéis a se adequarem a essas exigéncias.

Estudos, como os desenvolvidos por Abreu (2001), apontam para o fato de
que, nos paises que possuem grande potencial turistico, a quantidade de projetos
em relacdo a preservacdo ambiental no setor hoteleiro, com tracos do marketing 3.0,
sensibilizando os consumidores, vem crescendo em progressdes geométricas,
tornando essa caracteristica um grande diferencial competitivo.

Desta forma, € pertinente apresentar os conceitos tedricos sobre a vantagem
competitiva, a fim de entender conceitualmente a argumentacdo de que as praticas
sustentaveis podem se tornar o diferencial para atingir tal vantagem, como sera visto

em seguida.

2.2.3 Vantagem Competitiva

As visbes sobre vantagens competitivas sdo muitas. Para Ghemawat (2000),
uma empresa possui valor agregado quando os seus stakeholders (clientes,
fornecedores e complementadores) fica mais enriquecida com as suas atividades do
gue sem ela, ou seja, quando a organizacdo passa a oferecer algo Unico e valioso
no mercado.

As vantagens sao definidas também como as posi¢cdes ou aptidées que dao
base a tais posi¢cdes ocupadas pela organizagdo. As posi¢cdes de vantagens lidam
com o motivo da vantagem competitiva, na condicdo de recursos superiores,
enquanto que as aptiddes relacionam-se a explicar como a vantagem mostra-se
competitiva. Esta definicdo fundamenta as caracteristicas existentes que diferenciam
as vantagens competitivas e as vantagens competitivas sustentaveis.

Para Porter (2004), a escolha, por uma organizagdao, de uma nova posi¢cao
estratégica deve ser conduzida pela habilidade de impulsionar novos sistemas de

atividades complementares integrantes de uma vantagem sustentavel. Se nao
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houver também a figura dos trade-offs (escolhas), ndo ha a necessidade para a
escolha de alternativas de agéo e, consequentemente, para a estratégia.

Sob outra o6tica Day, Wensley (1997), mostram que as competéncias
distintivas podem ser consideradas como o elo que mantém os ativos combinados
para o emprego vantajoso deles. Para os autores, as vantagens sao profundamente
incorporadas nas praticas e rotinas organizacionais, ndo sendo possivel a sua
comercializacdo ou imitacdo, visto 0s entraves para seu desenvolvimento e
estabelecimento.

Esse processo € repetitivo e de longo prazo, com necessidade de
investimento e gerenciamento continuos. Para que a vantagem possa ser
sustentada e renovada, a empresa precisa entender como estas séo criadas e como
s&o corroidas. E importante para a sustentabilidade a combinac&o heterogénea dos
recursos da empresa — know how, processos, ativos, entre outros.

Desta forma, para ser realmente efetiva, a vantagem precisa ter as seguintes
caracteristicas: ser dificil de imitar, Unica, sustentavel, superior & competicdo e
aplicavel a diversos cenarios. As empresas que conquistam essas vantagens

geralmente possuem como marca:

e Focar e valorizar os clientes, entregando um nivel de servi¢o superior;

e Possuem qualidade superior no produto;

e Distribuicdo ampla;

e Alto valor de marca e reputacao positiva da empresa;

e Equipe gerencial de funcionarios comprometidos e com nivel de atuagéo e
capacitacao superior.

Para Porter (2004), as vantagens competitivas se tornam sustentaveis quando
0S recursos sao escassos e exclusivos, inimitaveis e socialmente complexos. Outro
ponto de destaque € a ndo-existéncia de substitutos equivalentes. As campanhas de
comunicacdo e marketing reforcam esse fator, ao se comunicarem com o mercado
e, consequentemente, os clientes da organizacdo, para que estes percebam a
diferenca dos produtos/servigos em relagdo aos concorrentes.

Apoés a analise de todos os temas expostos no presente capitulo, a cerca de
sustentabilidade, constru¢des sustentaveis, estratégias de marketing e vantagem
competitiva, conclui-se que as organizacfes necessitam de estratégias cada vez

mais competitivas e integradas, visto 0s novos cenarios que se descortinam na
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economia global, obrigando-as a desenvolverem novos modelos de negdcios,

buscando a garantia de sua sobrevivéncia e lideranga no mercado.

A seguir, 0 Quadro 2 traz um resumo com 0s conceitos de diversos autores a

cerca dos temas apresentados nesta pesquisa e sua relagdo com a obtencdo de

vantagem competitiva.

QUADRO 2 — Quadro-resumo conceitual

Autor

Conceito

Araujo, Carvalho e
Castro (2013)

A competitividade esta alicergcada no envolvimento e na
responsabilidade assumida em relacdo aos problemas
socioambientais, como também na promocado da
gualidade de vida da sociedade.

Coral (2002)

Além dos fatores econdmicos e estruturais, as empresas
devem se preocupar com questbes do meio ambiente e
demandas sociais. Para efetivamente contribuir com a
sustentabilidade, devendo modificar seus processos
produtivos e construir sistemas de gestdo que nao
causem impactos negativos na natureza.

Azevedo (2006)

Os processos sustentaveis sédo a base para a edificacdo
e consolidagdo da sustentabilidade como vantagem
competitiva. E importante também que, através do
marketing e ferramentas de comunicacdo, as empresas
divulguem seus dados em relacéo a suas acoes.

Porter (2004)

Vantagem competitiva surge, fundamentalmente, do
valor que uma empresa é capaz de criar para seus
compradores, valor este que excede o custo da empresa
em criad-lo. Valor € o que os compradores estao
dispostos a pagar, e valor superior provém da oferta de
precos inferiores aos dos concorrentes para beneficios
equivalentes ou o fornecimento de beneficios Unicos que
mais do que compensam um prego superior.

Fonte: Organizagéao propria (2014).
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Com base no referencial teérico, na legislacdo vigente e nas préticas de
mercado, segue o Quadro 3, onde 0 mesmo resume 0s principais indicadores e
praticas para mensuracdo da sustentabilidade empresarial e, posterior obtencéo de
vantagem competitiva. Tais conclusfes irdo nortear as analises apresentadas nesse

estudo.

QUADRO 3 - Indicadores para mensuracdo da sustentabilidade empresarial

facilitadores da obtencédo de vantagem competitiva

Indicadores Econémicos | Indicadores Ambientais Indicadores Sociais
Producéo; Consumo de energia; Indicadores funcionais;
Volume total de vendas; Emissfes de gases; Admissdes no periodo;

Consumo de materiais

. ) Mulheres empregadas;
reciclados;

Exportacéo;

Faturamento; Substituicdo de materiais; | Salario base anual médio;

Consumo de recursos

. Produtividade Geral,
naturais;

Crescimento da empresa;

Iniciativas para reduzir o

] Taxa de absenteismo;
CONSuUMo;

Folha de pagamento;

Beneficio econbmico da

Tributos. :
reciclagem.

indice de desligamentos.

Fonte: Araujo, Carvalho e Castro (2013).

Como visto no Quadro 3, a sustentabilidade empresarial € mensurada por
indicadores econémicos, ambientais e sociais. E sobre isso é importante falar que os
indicadores ambientais englobam, por exemplo, o consumo de energia € 0 consumo

de materiais reciclados.
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3 METODOLOGIA

A obtencdo de informacfOes coesas e relevantes para a construcdo deste
trabalho é o objetivo deste capitulo, ao apontar a metodologia aplicada nesta
pesquisa, a qual alicer¢a o raciocinio deste estudo. Na primeira parte deste item é
feita a caracterizacdo da pesquisa, sendo abordados os aspectos referentes ao tipo
de pesquisa. Na segunda etapa, comenta-se sobre o objeto de estudo.
Posteriormente € apresentado o instrumento utilizado para coleta de dados e, por
fim, os limites da pesquisa.

Para Zanella (2006), a metodologia € um procedimento ou conjunto de
processos desenvolvido para que sejam atingidos os objetivos da investigacdo.
Lakatos e Marconi (1990) consideram que o método ndo se limita a uma
caracteristica formal, mas sim que se trata de um instrumento de auxilio ao
pesquisador na busca do conhecimento cientifico.

Por sua vez, demo (1985) afirma que s6 se constroi ciéncia ao se utilizar
cinco caracteristicas, por ele propostas, que sao:

e Definir com precisdo os termos citados ao longo do trabalho, para nao
criar confusdo e/ou ambiguidade. Desta forma, cada conceito deve ser
associado apenas a um conteudo especifico, ndo podendo sofrer
variacfes no decorrer na pesquisa;

e Descrever e explicar claramente as ideias, sem utilizar termos
complicados, em linguagem puramente técnica ou ininteligivel. A
explicagdo deve ser clara e simples, entretanto, ndo se pode utilizar de
excessiva simplificacao;

e Distinguir, meticulosamente, os diversos pontos de vista explorados na
pesquisa, sem emaranhar conceitos, clareando possiveis pontos dubios,
ou que possam gerar confusao;

e Classificar de forma nitida e sistematica, ao passo de que o0 objeto nao
perca sua riqueza, assim como as conexdes com 0 universo de estudo
apresentado;

e Por fim, impor ordenamento logico no tratamento do tema, de tal maneira

gue o raciocinio seja claro, da introducdo a conclusédo, passando pela

constituicdo do corpo do trabalho.
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Sendo assim, € sob esta perspectiva tedrica que a presente metodologia foi
definida e sera descrita a seguir.

3.1 CARACTERIZACAO E TIPO DE ESTUDO

A metodologia de pesquisa cientifica € um dos fatores que constitui o projeto
de pesquisa. Lakatos e Marconi (1990) indicam que a selecdo do instrumental
metodoldgico é ligada ao problema a ser estudado; a escolha ird decorrer dos
diversos elementos ligados a pesquisa, ou seja, a natureza dos fenémenos, o objeto
da pesquisa, recursos financeiros e/ou quaisquer outros termos que possam emergir
no campo da investigacao.

Esta pesquisa é fundamentada na pesquisa qualitativa. A abordagem dessa
natureza tem por objetivo explorar as correlacdes que transpassam a sociedade, as
organizacdes, 0s grupos e os individuos, na sua complexidade. Para Godoy (1995,
p.21), essa pesquisa “estuda os fendbmenos que envolvem os seres humanos e suas
intricadas relacdes sociais, estabelecidas em diversos ambientes”.

Ainda segundo a autora, a pesquisa qualitativa ndo se apresenta como uma
proposta rigida, dando margens para que a imaginacao e criatividade conduzam os
pesquisadores a propor conclusdes e projetos que enfoquem horizontes inovadores.
Como complemento a este pensamento, Richardson (1999) cita que a abordagem
qualitativa de um problema, além de ser uma alternativa do investigador, justifica-se,
principalmente, por se tratar de uma forma adequada para entender a natureza de
um fendémeno social.

Na visdo de Mattar (1999), a pesquisa qualitativa se entende por aquela que
se pretende verificar a presenca ou auséncia de algo sem se basear em dados
numéricos e/ou estatisticos. Esse tipo de pesquisa valoriza 0 contato direto e
prolongado que se estabelece entre o pesquisador, ambiente e situacdo que se esta
estudando.

Para se definir a tipologia da pesquisa, aplica-se a definicdo de Vergara
(2000), que cita que a pesquisa cientifica deve ser classificada quanto aos seus fins
e quanto aos meios para ser desenvolvida. Com relacdo aos fins, este trabalho pode
ser classificado como descritivo, visto que o estudo tenta explicitar a adequacéao do
estabelecimento as praticas, conceitos e legislacées ambientais vigentes, no viés de

uma ferramenta eficiente para obtencdo de vantagem competitiva frente aos demais
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concorrentes. Para o0 autor, a pesquisa descritiva procura determinar as
caracteristicas de uma dada populagcdo ou um fendmeno em estabelecer ainda
relacdes entre as variaveis.

Gil (2007, p.46) considera que “embora definidas como descritivas a partir de
seus objetivos, acabam servindo mais para proporcionar uma nova visdo do
problema, o que as aproxima das pesquisas exploratorias”. Fernandes e Gomes
(2003) avaliam que a pesquisa descritiva analisa ou verifica as correlacbes
existentes entre os fatos e fendmenos estudados, a fim de se tomar conhecimento
sobre eles.

Ainda sob a Odtica de Vergara (2000), a presente pesquisa pode ser
considerada também como exploratoria, por abordar um tema que ndo possui a
atencdo e ndo € trabalhado o quanto deveria pela academia cientifica e,
principalmente, pelas organizacdes em geral. E explicativa por tornar as agdes
estudadas em informacdes de facil compreensdo, justificando e explicando os seus
principais motivos.

Quanto aos meios, a pesquisa € classificada como de campo, por basear-se
em observagbes realizadas exatamente no local onde s&o observados os
fendmenos estudados; documental, por analisar os documentos encontrados no
referido estabelecimento; e bibliografica, por também se basear em material
publicado em livros, jornais, revistas, sites e/ou outros meios, disponibilizados ao

publico em geral.

3.2 OBJETO DE ESTUDO

O objeto de analise do presente estudo foi o Hotel Verdegreen, situado na
cidade de Jodo Pessoa - PB. Tal instituicdo foi estudada por meio de fontes
secundarias — sejam por pesquisas cientificas, apresentacbes corporativas, e
principalmente por observagdes de campo, procurando-se relacionar todo o material
tedrico com as indugdes propostas.

O hotel foi escolhido por se tratar de um caso exemplar no que diz respeito a
adocao de praticas de sustentabilidade e a obtencdo de vantagem competitiva; e
desenvolver praticas de gestdo ambiental, sendo destaque ndo somente no cenario

local, como também em ambito nacional.



47

3.3 INSTRUMENTO E COLETA DE DADOS

O processo de coleta de dados corresponde ao levantamento das
informacdes necessarias para a realizacdo da pesquisa, envolvendo tanto os dados
primarios, quanto os secundarios. Conforme Mattar (1999), os dados primérios séo
aqueles que ainda ndo foram coletados e seu objetivo € atender as necessidades
especificas da pesquisa em andamento. J& os dados secundarios, também para o
autor, sdo os dados que ja existem, coletados através de relatérios, livros, teses,
artigos cientificos, jornais, revistas, entre outros.

Para Zikmund (2006), os dados secundéarios sao os que foram coletados e
registrados por alguém e que, entre 0os seus beneficios esta a prontiddo de sua
disponibilidade, j& que um determinado pesquisador realizou, anteriormente, o
trabalho de coleta-los.

Na presente pesquisa, os dados foram coletados e obtidos através,
principalmente, de uma entrevista com o assistente de sustentabilidade do hotel no
proprio estabelecimento de acordo com o roteiro de perguntas (APENDICE 1) e
também por meio de observacdes diretas nio participativas (APENDICE 1) no
ambiente do hotel. Seguindo o que preconiza Richardson (1999, p.260), o
pesquisador ndo tomou parte nos conhecimentos do objetivo de estudo como se
fosse integrante do grupo observado, atuando como mero espectador atento, ndo se
restringindo “apenas ao que se vé, mas também incluindo todos os sentidos”.

Esta pesquisa foi realizada entre os meses de junho e novembro do ano de
2014 e com a entrevista efetuada em 15 de dezembro do mesmo ano. Caso o
presente estudo venha a integrar um novo trabalho futuramente, pode originar
informacd@es diferentes das que foram apresentadas neste periodo.

Em conformidade com o que preconizam os diversos autores citados nesta
pesquisa, foram empregados, para realizacdo da mesma, a pesquisa bibliografica e
a pesquisa documental. A pesquisa documental possui diversas vantagens, entre as
quais, por constituir uma fonte rica e estavel de dados, com baixo custo para
obtencdo e que no caso da nossa pesquisa foi gentilmente disponibilizada pelo
hotel, nos deixando a vontade para buscar os dados necessarios para obtencéo de
um resultado preciso do nosso estudo.

Os dados e informacdes obtidas através das ferramentas de pesquisa citadas

acima de acordo principalmente com o roteiro de perguntas e o de observacéo,
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ambos expostos nos apéndices deste trabalho, foram confrontados com a literatura
abordada por alguns dos principais autores das areas abordadas em nossa

pesquisa, presentes na fundamentacéao teorica.

3.4 LIMITACOES DA PESQUISA

Para Vergara (2000) todo e qualquer método de pesquisa possui algum tipo
de limitacdo. Assim, um dos problemas enfrentados neste trabalho diz respeito ao
prazo estipulado: as questbes sobre as préaticas sustentaveis adotadas pelo hotel
para obter vantagem competitiva ndo foram abordadas por periodo suficiente para
possibilitar a obtencédo de resultados mais profundos.

Outro fator de limitante desta pesquisa é a analise da adequacédo da época
em que deve ser realizada a pesquisa. Como néo foi efetuado nenhum estudo
preliminar, que pudesse identificar a existéncia ou ndo de um melhor periodo do ano
para a execucdo da pesquisa a qual poderia estar sujeita a alteracbes devido a
sazonalidade — visto ter sido identificado que o setor hoteleiro pode sofrer variacdes

em sua demanda ao longo do ano.
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4 ANALISE DOS DADOS

4.1 BREVE CARACTERIZACAO DO HOTEL VERDEGREEN

Como ja mencionado e abordado no decorrer deste trabalho, a organizacéo
objeto da nossa pesquisa é o hotel VerdeGreen, localizado na cidade de Joao
Pessoa, capital da Paraiba. Com sua inauguracdo em dezembro de 2008, o hotel é
considerado superior (possui quatro estrelas), atuando assim no mercado paraibano
h& seis anos, e dispde de 140 leitos equipados com o que melhor se tem hoje no
mercado se tratando de sustentabilidade e uso eficiente de recursos, por exemplo:
chuveiro quente proporcionado pelos painéis de energia solar e descargas de duplo

acionamento.

4.2 OBJETIVO ESPECIFICO 1 - ENCONTRAR O QUE MOTIVOU A
ORGANIZACAO A DESENVOLVER TAIS PRATICAS SUSTENTAVEIS, QUAIS E
DE QUE TIPO SAO TAIS PRATICAS

Para introduzir a andlise deste objetivo especifico, se faz necesséario conhecer
alguns itens sobre o ambiente organizacional, entre os quais, informagbes como
misséo, visao e valores da organizacdo em estudo.

Com relacéo a visdo e aos valores da instituicdo, o hotel considera que a
preocupacdo com questdes ambientais deve ser de responsabilidade de todas as
pessoas e que o ato de acreditar, praticar e defender tais acbes sustentaveis
contribuem para um mundo melhor. De acordo com o assistente “...] A ideia
principal do investidor do hotel € que somos hdspedes daqui da terra, estamos aqui
de passagem e que depois seremos lembrados pelo que fizemos de bom [...]".

Com o intuito de facilitar o entendimento do leitor e tornar mais clara a forma
como o hotel trabalha, foi elaborado o quadro abaixo (Quadro 4), no qual constam
algumas préticas adotadas pelo hotel e como o0 mesmo as desenvolve no seu dia a

dia segundo 0 nosso entrevistado.
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QUADRO 4 - Quadro conceitual sobre praticas sustentaveis

Praticas Sustentaveis

Descricao

Autores

Economia de energia

lluminag&o natural em toda
area social

lluminagéo de baixo
consumo LED

Sensores de presenga

Uso de aquecimento de
agua através de energia
solar

Segundo Kraemer (2005),
praticas sustentaveis sao
processos  que utilizam
recursos para manter a

politica ambiental

Reutilizacdo da dgua

Descargas de duplo
acionamento;

Reutilizacdo de &gua da
chuva em descargas, rega
de jardins e lavagens
diversas

Donaire (1999) cita a pratica
sustentavel como a forma
correta de utilizacdo dos
recursos com a reducdo do
desperdicio de  matéria
prima.

Fardamento de tecidos
eco eficiente

Todos os colaboradores do
hotel  utilizam  tecidos
advindos de empresas que
abracam causas
ambientais, com tecidos
ecologicamente corretos.

Conforme dias (2008),
pratica sustentavel € um
processo continuo e
adaptativo voltado para o
uso inteligente dos recursos
ambientais.

Acdes voltadas a
preservacao dos
recursos naturais

Madeira de
reflorestamento;

Ar condicionado menos
poluente;

Utilizacao de papel
reciclado e certificado;
Gestao seletiva de lixo em
todo o hotel, inclusive nos
guartos;

Gomes, Tortato  (2011)
explanam que préaticas
sustentaveis sao atividades
que utilizam recursos
naturais e renovaveis.

Fonte: Organizagédo propria (2014).

Como visto acima, no Quadro 4, dentre as tantas foram tomadas como exemplo

quatro praticas sustentaveis do hotel, na primeira coluna se identifica que praticas

sao essas, na segunda coluna tem-se uma breve descricdo de como e onde o hotel

executa aquela pratica e por ultimo, na terceira coluna, alguns conceitos de autores

estudados.
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No que se refere ao inicio do empreendimento, como 0 mesmo comegou a
desenvolver e estimular praticas sustentaveis, descobrimos que o hotel j& nos seus
primeiros passos era ligado a uma perspectiva socioambiental. “[...] A obra desde o
inicio ja se preocupava com 0 meio ambiente, prova disso é que todos os entulhos
eram reaproveitados [...]” comenta o assistente. Os investidores do empreendimento
acreditam que iniciaram um novo conceito em hotelaria, por meio de uma acolhida
comprometida com o meio ambiente, com a estética, tecnologia e com o prazer de
servir (VERDEGREEN, 2014). Tais investimentos e politica de atuacdo voltadas a
valorizacdo de um mundo mais verde renderam o titulo de Hotel Sustentavel do Ano,
certificacao fornecida pelo Guia 4 Rodas — 2012.

No que diz respeito a iniciativa do hotel, ou seja, o0 motivo que levou a
organizacdo a desenvolver estas praticas sustentaveis, pode-se constatar que
inicialmente, a priori, o investidor ndo visava somente o lucro ou os resultados de
sua organizacao, o idealizador do projeto sempre pensou no hotel como um negdcio
que pudesse ser referencia em respeito ao meio ambiente mas que também
obtivesse bons resultados mas o0 mesmo néo tinha a intencdo de obter um retorno
maior através das praticas sustentiveis, ele se preocupava com 0s impactos
sofridos pelo meio ambiente, e todo o lucro maior, redugéo de custos, aumento da
demanda ou qualquer outro resultado positivo que a organizacdo obtivesse seria
apenas uma justa consequéncia por tudo que o hotel vinha desenvolvendo
(VERDEGREEN, 2014).

Por meio de observacdes in loco, foi possivel perceber que todos os 140
qguartos do hotel estdo equipados com condicionadores de ar com o sistema set free,
mais econémicos, sistema de aquecimento de agua através de placas de captacao
de energia solar, além de mobiliario multifuncional desenvolvido em madeira com
origem certificada.

Entre as préticas do hotel, estd o uso de revestimentos cerdmicos naturais e
de madeiras provenientes de reflorestamento, iluminacdo natural de toda a area
social, utilizacdo de lampadas de LED de baixo consumo, sensores de presenca
para lampadas, ar condicionado com baixo consumo de energia e menos poluentes,
utilizacédo de energia solar, elevadores inteligentes, valorizagdo do artesanato local,
sistema de reutilizagdo de agua, descarga de duplo acionamento, constru¢do de
jardins no entorno e dependéncias do hotel e horta organica para o restaurante do
empreendimento (VERDEGREEN, 2014).
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Logo abaixo, teremos a Figura 8, que mostra exatamente a fachada do
empreendimento e, como podemos ver, a mesma preza pelo design e elegancia de

suas instalacoes.

FIGURA 08 — Fachada do Hotel Verdegreen

Fonte: verdegreen (2014)

Um detalhe que deve ser exposto e que pode ser notado na figura acima é o
que diferencia o Hotel Verdegreen dos demais hotéis e empreendimentos tidos
como sustentaveis pois a grande maioria dos projetos assim comumente sdo
associados a materiais rasticos ou voltados a politica do “improviso”, o que destoa
totalmente do hotel base do nosso estudo, sendo considerados “feios” pela viséo
popular, afastando clientes que também buscam o requinte.

A sustentabilidade energética € uma das marcas do hotel e como um exemplo
deste fato podemos destacar, através das observacfes e da entrevista, o sistema de
aquecimento de agua do hotel onde na maioria dos empreendimentos é feito através
de energia elétrica, no VerdeGreen é obtida através de radiacdo solar com este
exemplo é possivel constatar que a substituicdo das fontes convencionais por
matrizes renovaveis possui diversas vantagens, entre as quais a disponibilidade,
sem risco de esgotamento, para tanto, € necessario um investimento inicial para a
compra do sistema das placas que captam e armazenam a luz solar.

Conforme foi explicado acima, segue a Figura 9 para ilustrar como é feita a

captacao de energia solar.
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FIGURA 9 — Coletores de energia solar do Hotel

——— > ~

Fonte: verdegreen (2014)

Com base nas observacbes in loco pelo autor e conforme pode ser
visualizado na Figura 9, os coletores captam e armazenam a energia advinda dos
raios solares para em seguida serem utilizados no aquecimento da agua em
instalagdes do hotel.

Uma prética muito interessante e inovadora instaurada pelo hotel é a
aplicacdo de uma cartilha ecologica (ANEXO 1) que é entregue e tem sua
importancia explicada logo no momento do check-in e na mesma séo descritas todas
as praticas socioambientais que o hotel desenvolve e o que torna esta cartilha ainda
mais importante e relevante é o programa Atitude Verde Interativa, que tem como
funcdo fazer com que o hospede interaja com o hotel, trazendo melhorias voltadas
para a sustentabilidade e responsabilidade socioambiental. “[...] O hospede da uma
ideia e se a mesma for implantada ele ganha duas diarias de casal com café da
manha incluso.[...]” comenta o entrevistado. Com esta atitude inteligente, o hotel
consegue com que o hospede interaja trazendo novas ideias que irdo se transformar
em mais praticas sustentaveis e conseqguentemente renovando e aumentando o
leque j& bastante variado de atividades socioambientais o que também significa um
bom retorno em varios aspectos através do programa atitude verde. Segundo o
assistente “[...] Isso € uma forma do hotel motivar o hospede a pensar em ideias que
podem mudar o mundo e contribuir com o bom andamento e funcionamento de
nossas atividades [...]".

Conforme observacédo direta realizada pelo autor desta pesquisa, dos dados
obtidos no site do hotel e através da entrevista realizada, foi possivel perceber que

grande parte das acdes ambientais sdo integrantes do Programa Atitude Verde,
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projeto que tem por objetivo executar agOes voltadas a responsabilidade
socioambiental com o intuito de colaborar, de forma significativa, com a qualidade da
empresa, dos fornecedores e clientes e do meio ambiente. As préaticas do programa
foram elaboradas conjuntamente: muitas compdem a estratégia do hotel e outras
foram sugeridas pelos hdspedes. Entre as agfes estao:
e Trabalho de educacdo e conscientizacdo ambiental com os hdspedes e
colaboradores do hotel;
e Conservacado e manutencao de jardim publico;
e Apoio as iniciativas da WWF e de entidades voltadas para a sustentabilidade
socio-ambiental;
e Utilizacdo de produtos de limpeza biodegradaveis;
e Utilizac&o de papel reciclado e certificado;
e Gestéo seletiva de lixo em todo o hotel, inclusive nos quartos;
¢ Reutilizacdo de agua da chuva em descargas, rega de jardins e lavagens
diversas;
e Contratacdo de fornecedores localizados até um raio de 100km de distancia
do hotel: economias com frete, emissdo de gases, além de incentivar o
desenvolvimento local sustentavel;
¢ Implementacao de bicicletario para os hospedes;

e Confeccédo de fardamento dos colaboradores em tecido eco-€ficiente.

O hotel possui um restaurante, aberto tanto para seus héspedes, quanto para
0 publico em geral, que oferece pratos contemporéneos e saudaveis. Diversos
ingredientes utilizados s&@o colhidos diretamente da horta organica da prépria
instituicdo, entre 0s quais: manjericdo, gengibre, cebolinha, pimenta, mostarda,
alecrim, coentro, almeirdo, horteld, salsa, racula, alho-poré e alface. O restaurante
também € conhecido por utilizar diversos ingredientes organicos em suas receitas,
além de oferecer cardapio vegetariano em seu menu.

Logo a seguir, na Figura 10, as imagens da horta organica do hotel.
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FIGURA 10 - Horta orgéanica cultivada no Hotel Verdegreen

Fonte: verdegreen (2014)

Como exposto na Figura 10, e seguindo as observacoes feitas pelo autor, a
horta organica esté situada na parte superior frontal do hotel e a mesma possui boa
luminosidade durante todo o dia e séo irrigadas com agua armazenada das chuvas.

Com base nas observacOes feitas pelo autor da pesquisa e nas respostas
obtidas através da entrevista realizada no hotel pode-se dizer que o Verdegreen foi
uma idealizacdo inovadora e que tinha como principal premissa a preocupagédo com
a tematica ambiental, com as praticas sustentaveis e com os beneficios que elas
podem trazer. Segundo o entrevistado “...] o hotel entende que tudo que a
sustentabilidade traz de retorno e beneficios € uma consequéncia[...]”. A cidade de
Joao Pessoa foi a escolhida para sediar o empreendimento por conta da mesma ser
reconhecida como a cidade mais verde das Américas e este reconhecimento que a
cidade possui vai exatamente de encontro com a estratégia de marketing inicial do
projeto pois nada mais justo e correto do que se construir de forma sustentavel um
hotel em uma cidade que é reconhecida internacionalmente por ser uma das mais
verdes do mundo (VERDEGREEN, 2014).

Conforme dados obtidos através da nossa entrevista e auxiliado pelas
observacdes, podemos dizer que as praticas adotadas pelo hotel envolvem todos os
perfis de linhas de agéo, atuando junto aos diversos stakeholders, condensadas da
seguinte forma:

e Construcao sustentavel: o projeto de arquitetura e engenharia, ainda na fase
de concepcédo do empreendimento, permitiu que houvesse maior eficiéncia

no consumo de &gua, energia elétrica e demais insumos. “[...] A coleta
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seletiva e a implantagéo e manutengédo de um jardim antes mesmo de o hotel

ser construido [...]"” disse o assistente.

e Manutencdo das ac¢les: aquisicAo de insumos que respeitem 0 meio
ambiente; e manutencdo de programas como a horta organica, a coleta
seletiva e a reutilizacdo de materiais de expediente;

e Campanhas de conscientizacdo: informar aos colaboradores, hdspedes e
fornecedores sobre as praticas ambientais, para que a adesdo seja ampliada
e o0s resultados obtidos cada vez mais satisfatorios e integrados;

e Articulacdo externa: estabelecendo dialogo com entidades do terceiro setor e
instituicbes governamentais.

Enfim, em conformidade com as respostas obtidas na entrevista e dados
coletados no hotel através de observacGes podemos tomar como analise que a
organizacdo desenvolveu préticas sustentaveis por ter como alicerce a preocupacao
com o meio ambiente e, como consequéncia natural dos fatos, tais praticas
poderiam acabar se tornando um ponto que pudesse diferenciar o hotel em relagéo
aos seus concorrentes, unindo assim o util ao agradavel jA que nos dias atuais os
temas que envolvem sustentabilidade e meio ambiente estdo sempre em foco. Por
ISSO, a organizagdo que consegue enxergar que 0 uso inteligente dos recursos
naturais disponiveis podem trazer alguma diferenciacdo no mercado tem tudo para
se sobressair diante dos concorrentes. Como vimos, as praticas sustentaveis que o
hotel executa sao varias (ver Quadro 04), mas podemos destacar dentre elas 0 uso
de revestimentos de ceradmicas naturais, reutilizacdo da agua e a captacdo de

energia solar para uso nas instalacoes.

4.3 OBJETIVO ESPECIFICO 2 — DESCREVER OS RESULTADOS OBTIDOS COM
A ADOCAO DE TAIS PRATICAS;

Através de dados obtidos na entrevista e nas observacdes, conseguimos
perceber que o hotel obteve, através de praticas sustentaveis, retornos positivos e
bons resultados. Estes retornos foram notados de algumas formas diversas, dentre
elas o retorno financeiro, e o ligado ao meio ambiente e a sustentabilidade. E

justamente sobre estes resultados que vamos discorrer agora.
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No que diz respeito ao ambito financeiro, como jé foi visto neste trabalho, ter
um bom retorno ndo era a intencao inicial, ndo que o hotel ndo visasse ou buscasse
lucros, afinal € uma empresa, um negocio, mas nao era o que norteava e baseava o
idealizador do empreendimento, 0 que se buscou desde o inicio das obras e
fundacdo do hotel sempre foi a causa ambiental, a preocupacdo com 0 meio
ambiente mas, a0 mesmo tempo, sempre foi sabido que era uma questdo de
consequéncia este pensamento voltado para a sustentabilidade trazer beneficios e
resultados financeiramente favoraveis a instituicdo, como 0 proprio assistente
confirma “[...] O investidor acredita que lucro, captacdo de mais clientes e taxa de
ocupacdo elevada nada mais é que uma consequéncia de tudo isso, mas a ideia
principal € contribuir para um mundo melhor. [...]”. Um bom exemplo de retorno
financeiro para uma organizacao esta na reducéo de custos que a mesma tem para
desemprenhar suas atividades com eficiéncia. Através da entrevista, com dados
disponibilizados pelo préprio assistente de sustentabilidade, podemos afirmar que
com a adocao destas praticas, os custos do hotel com energia elétrica e com agua
cairam e vem caindo a cada ano a medida que as praticas vem sendo aprimoradas
pela organizacado. “[...] No ano de 2013 conseguimos uma economia de 8% na agua
e este ano (2014) jA& estamos com a economia de 14%, o que sao valores
consideraveis de redugéo [...]", no caso da energia elétrica, 0s custos cairam 5% em
2013 e até novembro de 2014, que é a data mais atualizada sobre os dados, a
reducdo se da em 3%. O hotel considera que todos estes numeros que informam a
reducdo de custos sdo muito relevantes e consideraveis visto que, ano apos ano as
praticas vao cada vez mais ficando escassas e se limitando pois elas j& vem sendo
desenvolvidas e desempenhadas ao longo dos anos, tornando ainda mais dificil
manter o padrdo de economia de energia pois € de ciéncia do hotel que ndo sera
mais possivel retirar nada do consumo para o bom funcionamento da organizacgéo, o
que exige capacidade e criatividade do hotel para desenvolver novas praticas que
possam reduzir cada vez mais o consumo dos meios naturais.

Ainda sobre o retorno financeiro, com base nos dados fornecidos pelo
entrevistado no momento da entrevista podemos afirmar que, por conta do seu perfil
sustentavel e engajado com as causa ambientais, o hotel também sai ganhando
gquando se fala em taxa de ocupacédo e que, segundo informagdes do nosso
entrevistado, sempre foi uma taxa elevada desde a inauguragédo da empresa. De

acordo com o assistente “[...] Este ano estamos com uma taxa média de ocupacéao
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em cerca de 80 a 82% no ano, o que representa muito devido a baixa estagéao [...]".
O hotel consegue este controle com o auxilio de um formulério que é aplicado no
check out, ou seja, quando o hospede esta saindo do hotel. Este formulario chama —
se guest coment (ANEXO 1) e € uma forma de o hotel conhecer as reclamacdes ou
elogios dos héspedes, do perfil mais aprofundado de cada um, e ainda uma breve
pesquisa sobre o hotel e suas préticas sustentaveis. A ultima pergunta do formulério
€ justamente para descobrir se o conceito ambiental da empresa foi um diferencial
no momento da escolha. O levantamento € feito mensalmente e segundo o proprio
assistente os resultados sempre foram satisfatérios e comprovam que o uso das
praticas sustentaveis e o0 modelo de gestao engajado com as causas ambientais sdo
relevantes no processo decisério dos hospedes. “[...] estamos sempre com uma
média entre 83 e 85% de pessoas afirmando que sim e em outubro tivemos 89% dos
héspedes afirmando que a sustentabilidade foi um diferencial na hora da escolha do
Verdegreen [...]" comentou o assistente.

Um outro tipo de retorno, mas ndo menos importante, é o retorno que,
segundo nosso entrevistado, mais importava para o idealizador do projeto
Verdegreen: o retorno com embasamento engajado na sustentabilidade. Como ja
vimos neste trabalho, o hotel ja surgiu com os ideais voltados ao meio ambiente e
por isso, sempre desempenhou todas as suas atividades normais, sem deixar de
atender bem os seus hospedes, com baixo impacto ambiental e além disso, através
de programas e praticas sustentaveis muitas vezes em parcerias até com 0s
proprios hospedes, desempenha muito bem a funcdo de um incentivador da
sustentabilidade com todos 0s seus envolvidos, na sua comunidade em geral, e isso
se da através de projetos onde se tem uma bela parceria com clientes/hospedes no
caso do programa Atitude Verde, ou ainda incentivando sempre os colaboradores a
praticarem a sustentabilidade ndo s6 no ambiente e horario de trabalho mas também
no seu dia a dia, além de participar de programas sociais em parceria com escolas
publicas visando sempre passar para 0s mais jovens a importancia de saber utilizar
0S recursos disponiveis no planeta.

Diante do exposto podemos afirmar que o fato de o hotel ja ter sido concebido
com a sustentabilidade incorporada faz com que seus gestores concluam que a
adocdo destas praticas proporcionou e proporciona um retorno de causa ambiental
bastante significativo visto que os mesmos consideram que houve uma redugao nos

impactos ambientais atraves de tais praticas pois como o proprio assistente informa,
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“[...] desde o comecgo, ja ndo consumimos energia para a iluminacédo da &rea social,
Nao consumimos energia para aquecimento da agua pois ja € obtido através da
radiacédo solar [...]". Com isso, pode se concluir que pelo fato de o hotel ja nascer
com esse ideal, de diminuir os impactos do homem e da sociedade no meio
ambiente, as praticas adotadas o levaram a conseguir os resultados esperados visto
que, conforme foi possivel observar neste capitulo, os impactos foram realmente
reduzidos através de todas as praticas ambientais adotadas e além disso, como o
préprio idealizador do projeto acredita, consequentemente se conseguiu reduzir 0s
custos com agua e luz, por exemplo, o que ja torna possivel indicar que estas
praticas sustentaveis conseguiram também gerar bons retornos financeiros para a

organizacao.

4.4 OBJETIVO ESPECIFICO 3 - DESCREVER COMO AS PRATICAS DE
SUSTENTABILIDADE ADOTADAS PELA ORGANIZACAO PODEM COMPOR UMA
VANTAGEM COMPETITIVA.

O hotel possui um sistema de gestdo bastante eficiente e gragas a ele,
consegue manter uma base de dados bastante robusta sobre todos os seus
hospedes, todas as suas preferencias como o prato que € mais pedido, o motivo que
o levou ao hotel, se foi a trabalho ou a passeio, a empresa ou a cidade de onde ele
vem e ainda se o0 mesmo ja participou de algum programa desenvolvido pelo hotel
voltado para as praticas sustentaveis e consequentemente se ele tem o perfil de
cultivador da sustentabilidade, ou seja, 0 Verdegreen consegue mapear seu publico
aumentando assim a possibilidade de desenvolver cada vez mais préticas voltadas
para a sustentabilidade e que consequentemente agrade aqueles hdspedes que,
assim como o hotel, também prezam por um planeta com recursos naturais
preservados, e com isso podemos perceber que a ideia sempre gira em torno da
sustentabilidade e como consequéncia se faz possivel atrair cada vez mais clientes
disponibilizando, para tanto, um servico de alto padrdo. Para que isto se torne real, 0
hotel oferece um 6timo servico e ndo deseja nada a mais em troca por causa da
sustentabilidade, ou seja, a sustentabilidade entra exatamente como um diferencial

onde o cliente ndo paga mais para té-lo, indo de encontro com o que o proprio
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assistente informa “[...] A sustentabilidade ndo é cobrada a mais pelo hotel ter estas
praticas ou nédo, tudo isso ja esta entrelagadol...]".

Todo o sistema utilizado na gestdo do hotel €, em sua grande maioria,
alimentado com informacfes muitas vezes cedidas pelos proprios hospedes na sua
entrada, com o auxilio da cartilha, ou na saida, com o auxilio de um formulario com
um questionario, em ambas oportunidades, o hotel consegue obter informacdes
preciosas sobre o comportamento dos clientes que utilizam os servicos do hotel e
uma destas informacdes € o motivo que levou o hospede escolher o Verdegreen
para se hospedar em Jodo Pessoa, ou seja, qual foi o diferencial, o que chamou
mais atencao a favor do hotel a ponto de ser preterido dentre outros 6timos hotéis na
orla da capital paraibana. De acordo com a nossa entrevista, o hotel faz o
mapeamento mensal das respostas dos hospedes sobre esta questdo, a
organizagdo se interessa em saber os motivos que levam as pessoas a confiar e
conhecer os servicos do Verdegreen. Com a colaboracdo do assistente que
concedeu a entrevista, podemos destacar e afirmar que a grande maioria dos
hospedes confirmaram a ideia de sustentabilidade que o hotel adota em suas
atividades como um fator que diferencia o hotel Verdegreen dos seus concorrentes e
que o fato de o hotel ter este perfil voltado para as boas praticas ambientais foi
determinante no momento da escolha de onde ficariam hospedados no periodo em
que estivessem na capital paraibana. “[...] A ultima estatistica que temos € do més
de outubro e tal pesquisa mostrou que 89% dos hospedes afirmaram que o conceito
foi um diferencial [...]", afirma o assistente. Com tal resposta, podemos constatar,
como forma de avaliacdo, que as praticas sustentaveis adotadas pelo hotel base de
nosso estudo geraram, na visdo dos clientes, um diferencial dentro do mercado de
hotéis de Jodo Pessoa, além disso, também trouxe como retorno para a organizacao
o fato de atrair mais clientes, visto que na pesquisa feita pelo proprio hotel os
hospedes responderam que todo o conceito engajado na sustentabilidade foi um
diferencial no momento da escolha do hotel, ou seja, neste caso, as praticas
sustentaveis geraram retornos positivos e podem proporcionar ao hotel uma
vantagem competitiva.

O Verdegreen possui certificagdo 1SO 14001, pois conta com um sistema de
gestdo ambiental. Por conta de tal diferencial, o hotel também foi certificado
internacionalmente, com o Certificate of Excellence, concedido pelo Trip Advisor —

site de viagens que fornece informacdes e opinides de conteudos relacionados ao
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turismo, além de incluir féruns de viagens interativos. Este titulo foi dado a poucos
empreendimentos hoteleiros em todo o mundo, e para apenas os melhores do
Brasil, entre os quais, o Verdegreen (VERDEGREEN, 2014).

As premiacOes e certificados foram, em sua maioria, alcancados pelo hotel
devido a adocédo de todas as praticas sustentaveis e, através de nossa entrevista e
nossas observacbes em toda a estrutura fisica do empreendimento € possivel
afirmar que o hotel, por meio de seu idealizador e investidor, desde o inicio de suas
obras possui este ideal de empresa sustentavel e preocupada com o futuro do
planeta e premissas voltadas para as praticas sustentaveis dentro do ambito
empresarial muito bem definidas, tanto que podem ser notadas em qualquer
parte/instalacdo do empreendimento ou até mesmo nos colaboradores e
funcionarios, pela forma com que eles desempenham suas atividades, antes de mais
nada, preocupados com a sustentabilidade e com as praticas sustentaveis, é como
se 0 ambiente do hotel respirasse e inspirasse sustentabilidade pois todos os
envolvidos com a organizacdo levam consigo, sabem e expressam a importancia
gue os habitos sustentaveis exercem no mundo atual. Tudo isso possibilita o hotel
de ter um controle ambiental e conseguir uma evolucéo a cada dia na imagem que a
empresa passa para a sociedade jA que se preocupa com a economia de &gua,
energia e insumos. O fato de hotel agir com estas préaticas o faz detentor de uma
ferramenta muito importante para aumentar a competitividade.

Diante dos dados citados sobre premiacbes e certificados que o
empreendimento recebe e baseado nas observagdes feitas pelo autor, pode-se dizer
que a adoc¢ao de préticas sustentaveis podem sim gerar vantagem competitiva pois
o fato de o hotel agir com toda essa responsabilidade socioambiental ja o faz por si
s6 diferenciado e também por isso consegue maior abrangéncia e atender a um
publico maior, exatamente o publico que, assim como o hotel, também se preocupa
com as praticas ambientais. Além disso, o hotel também acredita que a sua
antecipacdo aos problemas ambientais também é um fator de diferenciagdo com
relacdo aos demais concorrentes e assegura seu melhor posicionamento e lugar de
destaque no mercado visto que, além disso, o0 empreendimento € o Unico do
segmento sustentavel situado em uma capital dentre todas da regido Nordeste, além
disso, também é o primeiro hotel a possuir ecodesign na regiao (VERDEGREEN,
2014).
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Dias (2008) define que, para tentar quantificar a competitividade de uma
empresa, varios fatores devem estar em processo de interagdo, entre os quais,
fatores que, no caso especifico do hotel VerdeGreen, proporcionem diferenciacao,
que seriam: qualidade dos produtos e servi¢os, capital humano, custos, tecnologia,
capacidade de inovacao, entre muitos outros. Isso vai ao encontro com os dados
obtidos com a entrevista e durante as observagdes, quando foi possivel identificar
que por conta do modelo de gestédo sustentavel implantado pela organizacdo, como
forma de consequéncia, ocorre uma reducdo de custos visto que diminuiu o
consumo de 4gua e de energia elétrica e mesmo assim 0 servico e as instalacdes
oferecidas pelo hotel continuaram de 6tima qualidade, outro bom exemplo que
podemos citar aqui € o fato de o restaurante do hotel utilizar alimentos da prépria
horta organica e mesmo assim ter o reconhecimento vindo dos préprios hospedes,
visto que a comida servida no hotel € bastante elogiada no momento dos
comentarios, no check-out, configurando assim o hotel com uma alta capacidade de
oferecer servigcos de Otima qualidade sem ter que consumir insumos ou elementos
naturais de forma irresponsavel, conseguindo assim unir o util ao agradavel.

A adocdo e implementacdo das préaticas sustentaveis no VerdeGreen so
foram possiveis devido a um investimento inicial bem planejado pelo idealizador
desde o inicio, buscando sempre uma atitude ecologicamente correta e que
consequentemente traria bons retornos como a diferenciacéo, por exemplo e indo de
encontro a Porter (2004) quando o mesmo define estratégia como acdes ofensivas e
defensivas necessarias para se enfrentar as forcas competitivas, que possibilitem
obter um retorno maior sobre o investimento. E essa ag¢do do hotel de ter um
investimento inicial voltado para as praticas sustentveis proporcionou uma
diferenciacdo para o mesmo muito rapido pois logo no ano de sua fundacédo o
VerdeGreen foi premiado pelo guia Quatro Rodas, revista voltada para o estudo de
turismo no pais, classificando o hotel como o melhor de Jo&o Pessoa. Logo a seguir,

temos a Figura 11, com a reproducéo do site que classificou o hotel.
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FIGURA 11 — Reproducéo do site do Guia 4 Rodas sobre o hotel
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Fonte: Guia 4 Rodas (2014).

Como visto na Figura 11, guia quatro rodas expde em seu site uma pagina
para o hotel Verdegreen, onde se disponibiliza localizacdo, formas de pagamento e
algumas fotos do empreendimento.

E importante firmar mais uma vez o fundador do VerdeGreen fez
investimentos iniciais elevados em &reas ndo tdo comuns se comparado a
investimentos feitos em outros hotéis, no que se refere a estrutura fisica de um hotel,
como por exemplo investimento para uma estrutura que faca a captacdo de agua do
lencol freatico. Como ja vimos neste trabalho, estes investimentos tinham como
finalidade tornar possivel a adocéo e implementacdo de praticas sustentaveis e que
estas praticas consequentemente gerariam bons resultados, no caso do
VerdeGreen, um destes retornos foi a possibilidade real de diferenciacao dentro do
mercado, indo de encontro ao exposto por Porter (2004), onde diz que uma das
estratégias basicas e gerais para se obter vantagem competitiva € a diferenciacao.
Além disso, também através da entrevista realizada com o assistente, foi possivel
constatar que os héspedes que escolhem o nosso hotel objeto de estudo
consideram que o perfil sustentavel e preocupado com a sociedade em geral e com
0 meio ambiente sédo diferenciais, o0 atrativo a mais que os levou a optarem pelo

Verdegreen e além disso, a grande maioria dos hospedes afirmam que voltariam ao
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hotel muito por conta da sustentabilidade, ou seja, na Otica dos clientes, todas as
praticas sustentiveis desenvolvidas pela organizacdo formam uma diferenciacéo, o
que caracteriza uma vantagem competitiva e podemos afirmar isto devido as
respostas passadas por nosso entrevistado, visto que é no momento do check-out,
no guest coment, onde o hospede responde a uma pergunta que é se ele voltaria a
se hospedar no Verdegreen e segundo o assistente, “[...] Temos no ano, uma média
de 99% de clientes dizendo que voltariam ao hotel. A sustentabilidade é o
diferencial, realmente € um dos fatores que os motivam a querer voltar [...]". Com o
que foi visto, podemos entender que as préaticas adotadas pela instituicdo podem
compor uma vantagem competitiva.

Portanto, de acordo com as respostas obtidas em nossa entrevista, que
visava responder as questdes sobre as praticas sustentaveis adotadas pelo hotel, os
motivos que o levou a adota-las, quais e de que tipo sao tais préaticas e como elas
podem gerar uma vantagem competitiva, podemos perceber e entender que estas
praticas compdem uma vantagem competitiva para o VerdeGreen, visto que 0s
préprios héspedes afirmam que o tema sustentabilidade, que € o pilar principal do
hotel, € um fator determinante para que o cliente escolha a nossa organizacédo base
de estudo, além disso, podemos entender que o hotel conseguiu uma diferenciacéo
no que se refere ao ambito da reducdo de custos com agua e energia elétrica por
exemplo, por mais que o empreendimento ndo tenha se preocupado com isso, esta
vantagem veio como uma consequéncia nhatural da adocdo das praticas

ambientalmente responsaveis
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A responsabilidade social e a sustentabilidade passaram a ser termos
recorrentes no cotidiano das organizacbes, representando desafios a serem
enfrentados pelos mais diversos tipos de negocios. Tais abordagens atendem desde
aspectos normativos e legislacdes vigentes como podem se configurar como
estratégia para busca de desempenho superior e obtencdo de vantagem
competitiva.

Conforme o que citam Brito e Berardi (2010), a tematica ambiental permeia a
discussdo académica entre diversas areas do conhecimento, como direito,
economia, administracdo, sociologia, filosofia, quer seja em abordagem tedrica ou
no ambito da gestdo pratica. Os debates sobre as questbes ambientais ganharam
forca e frequéncia e a inser¢cdo de tal assunto no cenario econdmico gerou
‘in0meras correntes, conceitos e definicdes, sendo notéria a falta de consenso,
sobretudo nos temas de responsabilidade social empresarial” (BRITO e BERARDI,
2010, p.156).

Diversas pesquisas exploram as praticas socioambientais como fontes de
estratégia competitiva, que sado obtidas por diversos fatores, entre os quais
legitimacao social, reducéo de obrigacdes e desenvolvimento de praticas otimizadas
nos negocios (SHRIVASTAVA, 1995; VREDENBURG, 1991; PORTER e VAN DER
LINDE, 1995, apud BRITO e BERARDI, 2010).

No caso da pesquisa em questdo, buscou-se analisar se o fato de o hotel
objeto de estudo possuir praticas sustentaveis o deixa em condicbes de se obter
vantagem competitiva no mercado e se estas praticas podem se tornar pecas uma
estratégia de diferenciagao.

O presente estudo, que se deteve em analisar a existéncia de relacdes entre
as praticas de sustentabilidade e a obtencao de vantagem competitiva por um hotel
localizado na cidade de Jodo Pessoa — PB, utilizou como referencial para andlise da
geracdo de vantagem competitiva teorias ligadas as forgcas competitivas,
apresentadas por Porter (2004). Notou-se, através da entrevista e de observacoes,
gue a organizacao em estudo obteve vantagem por diversos motivos, principalmente
pela reducdo de custos de manutencdo do empreendimento, visto que o
investimento maior se deu no inicio do empreendimento pois novos meios de

captacdo de energia foram colocados em pratica, possibilitando assim que 0s custos
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com sua manutencdo, a longo prazo, fossem reduzidos, e pela diferenciacéo
mercadoldgica, muitas vezes descrita pelos proprios clientes que fazem uso dos
servicos do hotel, onde os mesmos afirmaram e reafirmaram que a sustentabilidade
€ um fator a mais, um diferencial que os atrai para o Verdegreen.

Como ja apresentado também, segundo o0 nosso entrevistado, o0 investimento
inicial para entrada de uma organizacdo no mercado e com as caracteristicas
préprias do Verdegreen, onde se leva a serio a sustentabilidade, é alto, pois se trata
de equipamentos e instalagbes mais elaboradas com o intuito de economizar
recursos naturais e gerar energias inteligentes e renovaveis, atendendo sempre as
necessidades ambientais. Tal aporte financeiro se configura como uma estratégia de
obtencdo de vantagem competitiva, sendo considerada, na visdo de Porter (2004),
uma barreira de entrada, intimidando o surgimento de novos empreendimentos.

Ademais, o hotel em analise direcionou sua atuacdo de modo a valorizar o
desenvolvimento local sustentdvel, pois a organizacdo estabelece critérios para a
escolha de seus fornecedores e o principal critério € justamente se este fornecedor
também € engajado na causa social. Segundo o assistente os fornecedores séo
escolhidos de acordo com a sua participacdo no meio sustentavel, ou seja, se eles
desenvolvem, assim como o hotel, praticas voltadas para a sustentabilidade,
conseguindo assim, consequentemente, uma motivacdo a mais para que 0S seus
fornecedores locais também desenvolvam a ideia de sustentabilidade em suas
acles e no estabelecimento de vinculos comerciais com empresas gue, assim como
todos, também valorizem as questdes ambientais, em conformidade com o que
descreve Markley e Davis (2007, p.765) apud Brito et al (2010), ao citar que “a
criacdo de uma cadeia de suprimentos sustentavel pode constituir-se numa
estratégia efetiva na busca de vantagem competitiva e assegurar aprovacao futura
dos stakeholders”.

Por fim, a adocdo de praticas e estratégias ambientais pelo hotel pode ser
visto também sob outro angulo, proposto por Teece et al (1997) apud Brito et al
(2010), de “geracao de capacidades nas organizagdes”. Segundo os autores, as
novas demandas por acdes sustentaveis, as mudancas nos ambientes externos e a
necessidade de solucdes dotadas de inovacdo nas empresas sao pilares para a
garantia de competitividade. Ainda segundo os autores, estas praticas permitem que
a organizacdo possa desenvolver competéncias dindmicas, que sdo vistas e

refletidas na qualidade e diferenciagéo dos servigos oferecidos pelo proprio hotel.
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Com base em tudo o que foi visto em todo o decorrer do trabalho, nas
respostas e conclusdes dos objetivos que obtivemos através de nossa entrevista,
onde vimos por exemplo que o hotel desempenha diversas praticas no dia a dia e
incentiva seus hospedes e colaboradores a fazerem o mesmo, vimos ainda que o
empreendedor do VerdeGreen sempre se preocupou em primeiro lugar com as
causas ambientais e que todos os retornos que viessem seriam boas consequéncias
desta mentalidade. Foi possivel constatar através da entrevista concedida pelo
nosso assistente que os hospedes consideram as praticas sustentaveis, toda a
tematica de agir com responsabilidade socioambiental do hotel, fatores
preponderantes no momento de se escolher um hotel para ficarem em Jo&o Pessoa,
além disso, tem toda a questédo da reducédo de custos que o hotel consequentemente
conseguiu agindo voltado para a sustentabilidade, ou seja, tudo isso que vimos torna
possivel afirmar que todas as praticas sustentiveis adotadas pelo VerdeGreen
compdem diferenciacdes dentro do mercado e proporcionam ao mesmo uma

vantagem competitiva.
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APENDICE | — ROTEIRO DE ENTREVISTA

(ASSISTENTE DE SUSTENTABILIDADE)

Empresa:

Cargo na empresa:

Objetivo 1: Entender o que levou a organizacdo a desenvolver tais préticas

sustentaveis, quais e de que tipo séo tais praticas;

Perguntas:

1- O hotel adota praticas sustentaveis, tais como: reciclo, reuso de agua,
economia de energia, entre outras?

2- Se sim, quais séo as principais praticas adotadas?

3- O que levou o hotel a desenvolver tais praticas? Ou quais foram as
estratégias que levaram a implantacéo destas praticas? As praticas adotadas
pelo hotel foram implementadas com o intuito de gerar alguma diferenciacao
ou vantagem dentro do seu mercado? Se sim, explique.

4- Existem documentos e normas bem definidas para a elaboracdo dessas

praticas? Ao chegarem ao hotel os hdspedes sao esclarecidos acerca dessas
praticas?

Objetivo 2: Avaliar os resultados obtidos com a adoc¢éo de tais praticas;

Perguntas:

1- A adocéo destas praticas trouxe algum retorno para a organizagdo? Se sim,

guais?
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2- O numero de hospedes aumentou devido as praticas adotadas pela
organizacao?

3- Ocorreu alguma reducdo de custos ap0s a adoc¢ao destas préaticas? Se sim,
como?

4- Foram necessarios investimentos para que fosse possivel desenvolver estas
praticas? Se sim, quais?

Objetivo 3: Avaliar como as préaticas de sustentabilidade adotadas pela

organizacdo compdem uma Vantagem Competitiva,

Perguntas:

1- O hotel mantem banco de dados com o perfil dos seus héspedes?

A partir da consulta aos hospedes o hotel consegue perceber se eles

valorizam essas praticas e se as mesmas podem ser um diferencial dentro do

mercado de Jodo Pessoa, fazendo com que eles escolham o hotel?

3- Em funcédo dessas praticas os hospedes concordariam pagar um adicional
nas diarias?

4- Essas praticas sdo motivo de retorno dos héspedes? Ou seja, o hotel
consegue fidelizar seus clientes devido a adoc¢éo de tais préaticas? Se sim, por
qué?

N
1
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APENDICE Il - ROTEIRO DE OBSERVACAO

1. Descri¢cdo do ambiente fisico

Observacgéao do projeto arquitetdnico e materiais utilizados na
construcédo do empreendimento;

lluminacado natural x iluminacao artificial;

Utilizacdo de sensores de presenca e sistemas eficientes de gestao de
energia elétrica;

Revestimentos de ceramicas naturais;

Sistema de reaproveitamento de 4gua, captacao de 4gua da chuva e
descargas inteligentes;

Jardins no entorno e na cobertura;

Madeira com selo de reflorestamento; (utilizadas em maoveis e objetos

de decoracao);

2. Observacao da horta Verdegreen; ( Na horta séo cultivados varios intens

naturais, tais como: manjericéo, pimenta, cebolinha, gengibre, entre outros);

3. Observacédo do Restaurante do Hotel; ( O restaurante é basicamente

formado por materiais renovaveis, as cadeiras e mesas produzidas com

madeira de reflorestamento e os pratos servidos sdo produzidos, em sua

maioria com ingredientes advindos da prépria horta do hotel)

4. Observacéo das salas de eventos; ( O hotel dispde de quatro salas com

areas que variam entre 33m2 e 112m2 e com capacidade para até 164

pessoas. Possui ainda uma sala para videoconferéncia, a Unica do género na

cidade.

5. Préticas Sustentaveis;

Programa Atitude Verde;
Bicicletario;

Programa de Coleta Seletiva;
CertificacOes para os fornecedores;

Trabalho educativo com os hospedes;

6. Certificacdes obtidas pela empresa;



Sistema de Gestdo Ambiental;
Certificagéo ISO;

Selos de Sustentabilidade;
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ANEXO | — CARTILHA ECOLOGICA

ATITUDE YERDE INTERATIVA
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Cartilha ecoldgica entregue aos hospedes no momento do check-in, constando todas as
préticas adotadas pelo hotel, inclusive o regulamento do programa atitude verde, onde o
hospede pode ganhar até 02 (duas) diarias de acordo com sua sugestao.

Fonte: VerdeGreen Hotel (2014)

77



78

ANEXO II- GUEST COMENT

Service evaluation

Apartamento/apariment:

Nome/name
E-mail
Endereo/address

Obrigado por escolher o Verdegreen Hotel.
Visando melhorar nossa prestagao de serviqos,
gentileza preencher esta avaliagao.

Thanks for choosing the Verdegreen Hotel I ofder
to improve our services, please fill in this evaluation

+ Contato com o setor de reservas
Contact with the reservation department

() Otimo / Exceffent | { ) Bom / Good |

( ) Néo utilizei / Not used | { )} Ruim / Bad

+ Atendimento da recepgao
Reception attendance

() Otimo / Excellent | ( ) Bom / Good |
( ) Nao utilizei / Not used | () Ruim / Bad

* Limpeza e conforto do apartamento
Apartment cleanness and comfort

() Otimo / Excellent | { ) Bom / Good |

{ ) Ndo utilizes / Not used | { ) Ruim / Bad

+ Servigo de Bar e Restaurante
Bar and Restaurant Service -

( ) Otimo / Exceflent | { }Bom / Good |
() Ndo utilizei / Not used | ( ) Ruim / Bad

+ Room Service

( ) Otimo / Excellent | { ) Bom / Good |
() Ndo utilizei / Not used | ( ) Ruim / Bad

+ Localizagdo do Hotel

Hotel Location

( ) Otimo / Excellent ] ) Bom / Good |

() Nao utilizei / Not used | { } Ruim / Bad

+ Business Center
() Utilizei / Used | ( ) Nao utilizes / Not used

* Academia

Fitness Center

{ YUthzer / Used | | ) Ndo utilizei / Not used

* Servigo de Massagem
Massage Service

( YUnlizes/ Used | ( ) Ndo utilizei / Not used

* Servigo de Lavanderia
Laundry Service

( ) Utilizei / Used | ( ) Nao utilizei / Not used

* Vocé indicaria este hotel?
Would you indicate this Hotel?

( )Sim/Yes | ( ) Nao/No

* Em caso de retorno a Jodo Pessoa, vocd se
hospedaria no Verdegreen Hotel? / in case of coming
back to Jodo Pessca, would you stay in Verdegreen Hotel?
{ ) Sim/Yes | ( ) Nao/No

* Na hora da escolha pelo Verdegreen Hotel, o
conceito ambiental foi um diferencial? / When

deading for the Verdegreen Motel, the emaronmental
concept wes decisve?

( )Sim/Yes | { ) Nao/No

Sugestoes’ Comentarios | Suggestions’ Comvnents

Guest coment: Ferramenta considerada fundamental pelo hotel, onde através dela se consegue

obter a opinido e o perfil dos hospedes, sobre os diversos servigos oferecidos e motivos que os

levaram ao VerdeGreen.
Fonte: VerdeGreen Hotel (2014).



