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RESUMO

Com o proposito de analisar a percepcao dos gestores sobre as praticas de responsabilidade
social (RS) nas empresas hoteleiras de Santa Catarina, foi realizada uma pesquisa
exploratoria e descritiva, de abordagem quantitativa, com 33 hotéis de médio porte,
filiados a Associacdo Brasileira da Inddstria de Hotéis (ABIH) deste estado. Os resultados
sugerem que, embora em seu discurso os entrevistados relacionem a RS as relagdes com
empregados, comunidade e meio ambiente, e julguem suas empresas socialmente
responsaveis, as acbes de responsabilidade social nos hotéis pesquisados ainda sao
incipientes, limitando-se ao cumprimento das leis a fim de evitar gastos com multas, o que
se refere apenas aos critérios de responsabilidade econémica e legal, propostos na teoria.

Palavras—chaves: Responsabilidade social; Empresas hoteleiras; Percepcdes dos gestores.

1. Introducéo

Além de geracdo de emprego e renda, as empresas privadas sdo responsaveis pelas
transformag0es sociais do ambiente onde atuam, necessitando contribuir com a valorizagéo
da cultura local, respeito ao consumidor, valorizacdo do meio ambiente e melhoria do
indice de Desenvolvimento Humano (IDH), dentre outros fatores. Assim, & preciso
estabelecer regras de conduta, que possam orientar harmoniosamente a relacdo de todas as
organizacBGes envolvidas com seus diversos publicos (stakeholders), constituidos por
acionistas, clientes, funcionarios, fornecedores, comunidade, entidades associativas,
concorrentes e governo, numa perspectiva ética. Por esta razdo, as empresas socialmente
responsaveis estdo considerando o papel fundamental da ética nos meios administrativos
como importante elemento de sobrevivéncia em longo prazo. Esta preocupacdo social

estende-se aos diversos setores econdmicos, inclusive as atividades turisticas
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O turismo, quando bem planejado, tem se mostrado como um importante meio para
o desenvolvimento local e pode ser compreendido como uma ampla gama de individuos,
organizacg0es e localidades que se combinam para proporcionar uma experiéncia de viagem
(COOPER et al, 2003). No entanto, na falta de um planejamento que considere as
premissas do desenvolvimento sustentavel, a atividade turistica pode gerar sérios impactos
negativos a comunidade, como degradacdo de ambientes naturais, descaracterizacdo da

cultura local, concentragdo de renda, entre outros (OMT, 1998).

No conjunto de organizacdes, publicas, privadas e do terceiro setor, que constituem
a atividade turistica, destacam-se as empresas privadas, que oferecem servicos ao turista,
na localidade visitada, como hospedagem, alimentacdo, transporte e entretenimento, e
podem exercer um papel significativo no desenvolvimento socio-econémico de uma
comunidade, quando respeitadas as premissas do desenvolvimento sustentavel. Entre os
elementos que compreendem a oferta, na dimensdo do produto turistico, encontram-se 0s
meios de hospedagem, compostos de hotéis e pousadas, pois estes oferecem a condicdo de

“abrigo” a experiéncia turistica.

Analisando o processo de gestdo destas organizacfes observa-se que, em virtude
das necessidades impostas pelo mercado e pelas transformacdes que estdo ocorrendo na
sociedade, a empresa hoteleira precisa estar estruturada para dar respostas a todos 0s seus
stakeholders, utilizando um modelo de gestdo que lhes permita atender as expectativas de

todas as pessoas com quem se relacionam.

Observam-se constantes noticias na midia especializada, que permitem identificar
fortes indicios de falta de RS das empresas hoteleiras, como: polui¢cdo ambiental; relacdes
inadequadas com clientes e funcionéarios; falta de conhecimento e de aplicacdo de todas as
dimens6es da RS por parte dos gestores; e a ndo utilizagdo desta forma de gestdo como um
possivel recurso estratégico gerador de vantagem competitiva. Assim, surge a seguinte
indagacdo: Como se apresenta a pratica da responsabilidade social nas organizacfes
hoteleiras de Santa Catarina, na percepcdo de seus dirigentes, tendo como base a teoria

existente sobre o tema?

A fim de responder a questdo de pesquisa, este trabalho tem como objetivo geral
estudar as acOes de responsabilidade social, desenvolvidas pelas empresas hoteleiras de

médio porte, filiadas a Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis (ABIH) de Santa
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Catarina, na percepcdo de seus gestores. Especificamente, o estudo procurou: a) levantar e
descrever a legislacdo especifica sobre RS; b) identificar como os gestores conceituam RS
e c) verificar que agdes de RS sdo desenvolvidas nestas organizagdes, conforme a

percepcdo de seus gestores.

Assim, a importancia da realizacdo deste artigo encontra-se na escassez de
trabalhos cientificos produzidos no pais sobre RS no setor hoteleiro, aliada especificamente
a existéncia de poucos estudos enfocando este tema no estado de Santa Catarina. O
trabalho pretende contribuir para amenizar a caréncia das pesquisas especificas da RS no
turismo, ao verificar se as acdes praticadas na gestdo destas organizacdes sdo condizentes
com 0s estudos teoricos desenvolvidos na academia. Além disso, oportuniza um melhor
conhecimento da realidade dos hotéis no estado de Santa Catarina, contribuindo para
aperfeicoar o ensino da responsabilidade social nos cursos de formacdo e desenvolvimento

de pessoal para o setor hoteleiro.

Este trabalho encontra-se organizado da seguinte forma, além desta introdug&o:
inicialmente é apresentada a fundamentacdo tedrica em que se baseou a pesquisa, a seguir
discorre-se sobre a metodologia utilizada, discute-se os resultados do estudo e conclui-se

com algumas consideracdes finais.

2. Fundamentacdao teorica

A pesquisa realizada fundamentou-se nos conceitos de Responsabilidade de Carrol
(1979, 1991 e 1999), que sugere os critérios de responsabilidade econdmica, legal, ética e
discricionaria para se avaliar a responsabilidade de uma organizacdo e também na Teoria
dos Stakeholders (Clarkson, 1995; Donaldson e Preston, 1995), a qual orienta que as
organizacdes precisam atender as expectativas de varios publicos a fim de sobreviverem no

mercado.
2.1 Responsabilidade social

Com relagéo ao referencial tedrico levantado cabe ressaltar que se limitou a abordar
0 tema RS sob o enfoque da administracdo direcionado a compreensdo do turismo e da

hotelaria, dentro da area das ciéncias sociais aplicadas.

Alguns estudos publicados mostram que a responsabilidade social (RS) é

importante para a imagem da empresa e pode ser uma alternativa para minimizar 0s
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problemas sociais causados pelo crescimento econdmico. Entretanto, a organizagédo precisa
ser socialmente responsavel na percepcao de todos os publicos com que se relaciona, sendo
que a forma como 0s gestores percebem a RS dentro de sua organizagéo serve de base para

implantacéo e aperfeicoamento de acdes responsaveis.

Sdo varios os trabalhos académicos existentes no exterior sobre a responsabilidade
social e a sua aplicacdo aos varios stakeholders, relacionados tanto aos conceitos
fundamentais quanto a sua aplicagdo em empresas privadas, destacando-se os trabalhos de
Bowen (1953), Frederick (1960), Friedman (1970), Davis (1973) Zenisek (1979), Carroll
(1979, 1991 e 1999), Jones (1980), Freeman (1983), Wood (1991), Ferrel, Frederich e
Ferrel (2001) Maignan e Ferrell (2001), dentre outros trabalhos também importantes. No
entanto, observa-se que tais pesquisas sdo realizadas em maior escala no setor industrial,
existindo poucas publicacdes na area de servigos. No Brasil, 0 estudo da RS é mais recente,
devendo-se mencionar os trabalhos de Gongalves (1984), Oliveira (1984) Guimardes
(1984), Tomei (1984), Haydel (1989), Melo Neto e Froes (2001), Alves (2001), Ashley
(2001), Tyry-Cherques (2003), Alves (2003), Tenorio (2004) e outros.

Ao analisar as publicagdes nesta area, encontram-se poucos trabalhos cientificos
abordando a RS no setor hoteleiro, tais como o de Barker (1990), que discute a atitude dos
empresarios hoteleiros, 0s quais comecaram a ter uma Visdo mais consciente,
principalmente aqueles ligados aos grandes empreendimentos como 0S resorts,
preocupando-se em conservar e manter as caracteristicas originais da area onde se
instalavam; e o de Pallet, Taylor e Jayawardena (2003) que realizaram um estudo de caso
ligado a responsabilidade social e sua pratica em um hotel, tido como um caso de sucesso

nas questdes relacionadas ao tema.

Discutindo a RS nas organizagdes, Carroll (1979, 1991 e 1999) sugere quatro
criterios que devem ser considerados na avaliagdo do nivel de responsabilidade nas
empresas, que sdo: 1) a responsabilidade econdmica, relacionada a sobrevivéncia da
empresa no mercado, o que implica em fornecer produtos e servigos que satisfacam as
necessidades dos clientes, remunerar adequadamente os fornecedores e empregados e gerar
lucros aos proprietarios e acionistas; 2) a responsabilidade legal, que diz respeito ao
cumprimento de todas as leis, 0 que evita gastos com multas e outras sancdes legais; 3) a
responsabilidade ética que ndo se encontra codificada em leis, mas significa nunca causar

danos a terceiros de forma consciente, e 4) a responsabilidade discricionaria ou filantropica



IV SeminTUR — Seminario de Pesquisa em Turismo do MERCOSUL
Universidade de Caxias do Sul — Mestrado em Turismo
Caxias do Sul, RS, Brasil — 7 e 8 de Julho de 2006

que se relaciona a melhorar a qualidade de vida das populacdes onde a empresa se localiza.

Estes critérios serviram de base para este trabalho.

O debate a respeito da RS tem provocado também nas instancias governamentais e
ONGs, o repensar das leis e normas que venham a regulamentar as atividades relacionadas

a RS nas empresas.
2.2 Teoria dos Stakeholders e a responsabilidade social

Diversos atores devem ser considerados na gestdo da RS nas empresas, dentre eles
podem ser citados além dos proprietarios e consumidores, o governo, os fornecedores, 0s
concorrentes, a comunidade e as organizagdes ndo-governamentais (ONGSs). Esse grupo de
envolvidos é denominado na literatura de stakeholders (FREEMAN (1983). Cada vez
mais, as organizagdes necessitam saber quais s&o e como estes diversos segmentos devem
ser incluidos em suas politicas de RS. No entanto, somente a sua identificacdo ndo €
suficiente, € preciso investigar seus interesses, a capacidade de influéncia e 0s recursos
estratégicos necessarios, na tentativa de atendé-los da melhor forma possivel (PENA,
2003).

Clarkson (1995) faz uma distincdo entre stakeholders primarios e secundarios.
Stakeholders priméarios incluem socios ou investidores, funcionarios, clientes,
fornecedores, governos e comunidades. Ja os stakeholders secundarios, como 0s primarios,
influenciam, afetam ou sdo influenciados e afetados pela corporagdo, mas ndo estdo
engajados em transacdes com a mesma e ndo sdo essenciais para sua sobrevivéncia. A
midia e grupos especiais de interesse sao exemplos de stakeholders secundarios. Na andlise
da responsabilidade social nas empresas pesquisadas foram considerados os stakeholders
primarios.

2.3 Responsabilidade social nos empreendimentos turisticos hoteleiros

A constante busca por atingir metas e objetivos organizacionais ndo permite que as
empresas hoteleiras consigam operar, isoladas do ambiente no qual estdo inseridas
(MULLINS, 2004). Suas responsabilidades vao além da organizacdo internamente,
interagindo constantemente com forgcas externas, pois sua sobrevivéncia econémica e

organizacional depende de sua interacéo e relacdo com a sociedade.

A partir da revisao bibliografica efetuada em teses e dissertacGes sobre o tema da

RS no contexto hoteleiro destacam-se algumas pesquisas. Observa-se nos trabalhos de
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Costa (2000), Mayer (2001), Aradjo (2001) e Ramos (2003) a discussdo da gestdo
estratégica das empresas hoteleiras, investigando as competéncias e habilidades dos seus
dirigentes, bem como as lacunas competitivas existentes nesta area. Ja os trabalhos de
Yasoshima (1997), Aires (1997) e Boccardo (2001), tém como foco de anélise a qualidade
e a hospitalidade na prestacdo de servicos turisticos, principalmente aquela relacionada

com a capacita¢do dos recursos humanos.

3. Metodologia

A fim de atingir os objetivos propostos, foi realizado um estudo exploratério-
descrito, junto ao universo de 40 hotéis de médio porte (possuindo entre 81 e de 200
unidades habitacionais), filiados a Associacdo Brasileira da Industria Hoteleira de Santa
Catarina (ABIH/SC), no periodo compreendido entre maio e setembro de 2005. A amostra
final da pesquisa restringiu-se a 33 hotéis que retornaram os questionarios, ou seja, 82,5%
do universo. Para levantamento das informagdes, foram aplicados questionérios, do tipo

semi-estuturado, direcionados aos gestores dos hotéis.

O construto de RS foi operacionalizado seguindo a teoria dos stakeholders e os
critérios de responsabilidade social de Archie B. Carroll (1979 , 1991), bem como o
modelo de avaliacdo de RS de Hopkins (1997), os indicadores do ETHOS — Instituto de
Empresas e Responsabilidade Social (2004), o modelo de Melo Neto e Frées (2001) e a
norma AccountAbility AA1000, a partir da adaptacdo de um instrumento ja validado por
Maignan e Ferrell (2001).

Com base nestes modelos, ass variaveis de andlise do trabalho relacionam-se a
existéncia de valores e transparéncia nas agOes de RS, uso da RS como um recurso
estratégico, relacdes responsaveis para com funcionarios, fornecedores, hdspedes, meio
ambiente, comunidade, governo, integracdo com associa¢des de classe e organizagdes do

terceiro setor.

4. Resultados e discussoes

Os hotéis pesquisados apresentavam as seguintes caracteristicas: a) quase a metade
(46%) tem mais de 30 anos, ou seja, sdo empreendimentos que foram construidos em uma
época de incentivos fiscais para este tipo de negdcio e tendem a apresentar altos indices de
depreciacdo (ANDRADE; BRITO; JORGE, 2002); b) 51% apresentam uma taxa de
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ocupacdo média anual abaixo de 50%, inferior a média anual da rede hoteleira nacional,
que foi de 57,03% em 2004 (ABIH, 2005), indicando que estes hotéis apresentam um
indice elevado de ociosidade das suas UH’s durante o ano, 0 que repercute na taxa de
desemprego, no lucro dos investidores e no retorno dos investimentos realizados, o que
comprometendo a responsabilidade econdmica do empreendimento (Carroll, 1979, 1991 e
1999); ¢) na alta temporada 51% dos hotéis possuem de 51 a 100 empregados e na baixa
temporada apenas 37% dos hotéis mantém este nimero, sendo que 60% passam a possuir
até 50 funciondrios em conseqiiéncia do impacto da alta sazonalidade no litoral

catarinense.

Com relacdo ao primeiro objetivo da pesquisa, os resultados revelaram que embora
ndo existisse, no pais, na ocasido em que o estudo foi realizado, uma lei especifica em
vigor sobre a responsabilidade social das organizacgdes, a responsabilidade das relacbes da
empresa para com os diversos stakeholders encontra-se definida em leis como os codigos:
Civil, Tributério e de Defesa do Consumidor, bem como a Consolidacdo das Leis do
Trabalho (CLT), a legislacdo da EMBRATUR, com a Deliberacdo Normativa n® 429, de
23 de abril de 2002, que altera 0 Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem e cria o

novo Sistema Oficial de Classificacdo do setor. Entre as normas de RS, aplicada aos hotéis

no Brasil, destacam-se as normas 1SO 9000 e ISO 14000 e as normas internacionais SA
8000 e AA 1000, ABNT (NBR 16001).

No que se refere ao entendimento dos gestores do hotel sobre RS, segundo objetivo
deste trabalho, constatou-se, pelas respostas dos entrevistados que, com maior freqiiéncia,
0 gestor relaciona este conceito ao bem estar dos funcionérios (16 citacGes), as relacdes
com a comunidade (11 citacdes) e ao meio ambiente (6 citacdes) entre as mdltiplas
respostas possiveis, deixando em segundo plano stakeholders importantes como 0s

clientes, fornecedores e governo, por exemplo.

Quanto ao terceiro objetivo do trabalho, ao serem questionados sobre suas
percepgdes quanto as agdes responsaveis desenvolvidas em suas empresas, os resultados

revelaram o seguinte:

a) 86% dos gestores acreditam que seus hotéis apresentam caracteristicas de um
empreendimento socialmente responsavel e consideram-se uma empresa que cumpre com

todos os seus deveres e obrigacGes socais, porém, embora a maioria ache que sua
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organizacao seja socialmente responsavel, somente 33% deles afirmaram financiar algum
tipo de projeto social na comunidade. Este dado indica que as razdes que levam o0s gestores
a intitularem os seus empreendimentos como socialmente responsaveis estdo ligadas as
acoes de baixo ou nenhum investimento financeiro, pois algumas respostas estavam

relacionadas a doacdes de colchdes ou materiais inutilizados pelos hotéis;

b) quanto as varidveis “valores, ética e estratégia”, apenas 27% dos hotéis dizem possuir
um codigo de ética, praticado pelos funcionarios e 34% dos gestores ndo utilizam os
programas de RS em seus hotéis, como uma estratégia de promocdo; 67% dos
entrevistados acreditam que a RS gera vantagem competitiva, porém poucos a utilizam

para tal finalidade;

€) quanto ao que se relaciona a RS para com os empregados, 67% dos gestores dos hotéis
afirmaram possuir parcialmente um programa de participacdo dos funcionarios nos
resultados financeiros e 79% dos hotéis desenvolvem um programa de higiene e seguranca
no trabalho; apenas 46% dos gestores dizem se preocupar com a recolocacdo dos
empregados demitidos, no mercado de trabalho e 37% dos hotéis promovem treinamento

de capacitacdo aos seus funcionarios;

d) quando se analisa a RS para com os fornecedores, apenas 30% das empresas selecionam
seus parceiros utilizando-se de critérios de ética e RS, mas 73% das empresas dizem
acompanhar os seus fornecedores quanto ao cumprimento de obrigacdes legais; apenas
33% das empresas afirmam que seus fornecedores conhecem seu cédigo de ética e
verifica-se que somente 30% dos hotéis sabem se os seus fornecedores possuem tal

documento.

e) quanto a RS para com os clientes, na percepcdo dos gestores a maioria dos hdspedes
(60%) confia na qualidade dos servicos prestados pelo hotel e 82% destes frequentam o
hotel habitualmente. Ainda na percepcdo dos entrevistados, 52% das empresas tém
facilidade em conquistar a fidelidade de seus hdspedes e 55% avalia sistematicamente a

satisfacdo dos seus clientes;

f) no que diz respeito a RS para com o meio ambiente, mais de 50% dos hotéis procuram
reduzir o consumo de energia e estdo preocupados com o tratamento dos seus efluentes
liquidos (46%). Na teoria, estas acOes estdo relacionadas a responsabilidade econémica e

legal, consideradas as bases de sustentacdo da RS, segundo Carroll (1991). A preservacao
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do meio ambiente atualmente apresenta-se como desafio a sociedade visando sua
permanéncia no planeta, entretanto, apenas 27% das empresas afirmam estar envolvidas
com programas de protecdo ambiental na comunidade e 55% dos hotéis ndo investem em
programas de educacdo ambiental aos seus funcionarios, o que demonstra certo descaso

dos hoteleiros com a preservacao e conscientizagdo ambiental na empresa;

g) ao se analisar a RS para com a comunidade, 61% dos hotéis ndo dao preferéncia total de
emprego a pessoas da localidade; somente 18% apOiam projetos na area social para a
populacdo local; 42% ndo possuem parcerias com outras empresas da comunidade em
projetos sociais; apenas 9% possuem uma entidade ou fundacdo que promova as acdes de
RS na localidade e somente 15% incentiva os funcionarios & participarem de trabalhos
voluntarios, usando parte da jornada de trabalho. Os empresérios ainda pensam de maneira
individualizada, ndo sistémica, despreocupando-se com 0 proximo e com o contexto, tanto

que 64% dos hotéis investem em ac¢Bes pontuais de conservacdo da cultura local.

h) com relagdo a RS para com o governo, mais da metade (60%) se diz atuante com relacao
a melhoria das politicas publicas locais, porém, apenas 49% estdo cientes das politicas
estaduais que regulamentam a atividade turistica; a maioria dos hoteis (58%) afirma ter-se
esforcado para oferecer servicos de acordo com os padrdes legais e 64% procuram cumprir
as leis que regulam os beneficios aos funcionarios. Estes dados demonstram uma
preocupacdo maior dos hotéis em estarem atuando de acordo com a lei, porém, mostram
um moderado engajamento destes nas diretrizes de desenvolvimento turistico relacionadas

as politicas publicas.

Quando se analisa a as agOes sociais desenvolvidas por estes estabelecimentos,
nota-se que 0s gestores tém-se preocupado mais com a observancia da legislacdo
trabalhistas, algumas questdes ambientais e econdmicas, relacionadas as obrigacdes legais
e controle de gastos, revelando uma inclinacdo pelos critérios econémico e legal de RS
listados por Carroll (1979,1991).

5. Consideracdes finais

Verificou-se na aplicacdo do instrumento de pesquisa uma visdo limitada da

definicdo de RS por parte dos gestores, observada na andlise das respostas da pergunta
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aberta em que cada um dos entrevistados expressou 0 seu juizo de valor sobre o tema. Esta
visdo pode apresentar-se como um problema na implementacdo de acbes de RS, pois isto
depende da decisdo destas pessoas. Pelas respostas dos gestores, os hotéis estudados
apresentam um insuficiente indice de comprometimento com a RS, com excec¢éo dos itens
relacionados diretamente com as obrigacdes legais e reducdo de gastos, relativos aos

critérios de responsabilidade econémica e legal, mesmo assim de forma limitada.

Considerando os resultados da pesquisa, pode-se sugerir que 0s hotéis precisam
assumir uma nova postura gerencial, com mais responsabilidade econdmica, legal, ética e
filantropica, aplicada igualmente a todos os seus stakeholders, pois a falta de um
planejamento pautado nas premissas destas responsabilidades podera acarretar, em médio e
longo prazos, prejuizos as organizagdes hoteleiras, tais como: falta de integracdo com a
comunidade, médo-de-obra desqualificada, funcionarios desmotivados e uma baixa margem
de lucro aos seus acionistas, entre outros fatores, o que diante da concorréncia acirrada

tendem a levar o hotel a uma situacdo de faléncia.

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

da qualificagdo e conscientizagdo dos proprietérios e gerentes destes empreendimentos.

Apresenta-se como limitagdo desta pesquisa, 0 fato de se utilizar uma amostra
composta apenas com os hotéis filiados a ABIH, cujos resultados ndo podem ser
generalizados para todos os estabelecimentos hoteleiros de médio porte de Santa Catarina.
E ainda, pelo estudo ter envolvido apenas os empreendimentos de algumas cidades os
resultados ndo podem ser estendidos a todo o estado e nem aos hotéis de outras regides do

pais, pois para isto caberiam outras pesquisas.

Destaca-se ainda como aspecto limitante, o reduzido nimero de hotéis que compde
a amostra e a identificacdo apenas da percepcao dos gerentes quanto ao conceito e as acdes
de RS, néo incluindo a opinido de outros stakeholders. Por estar trabalhando com sujeitos
amostrais (pessoas) corre-se 0 risco de as respostas serem distorcidas ou mal interpretadas.
E por fim, as ndo-respostas (17,5% dos gerentes que ndo devolveram 0s questionarios)

poderiam modificar expressivamente os resultados obtidos.
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O desenvolvimento da pesquisa sinalizou algumas possibilidades de temas a serem
pesquisados, a saber: aplicacdo esta pesquisa em outros estados do Brasil, pois 0 padréo de
resposta deve alterar, conforme as culturas e valores locais; identificacdo e analise da
percepcao da RS, sob a otica de outros stakeholders, como funcionérios e clientes; estudo
da importancia do terceiro setor (ONGs) no gerenciamento das acGes de RS nas empresas

hoteleiras.
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