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RESUMO

MOURA, Luiz Antonio Rolim de O processo de construcao de paradigmas e
migracao da aprendizagem no ambito da implantacao da norma NBR ISO
14.000, em meios de hospedagem 2003. 150f. Dissertacdo (Mestrado em
Engenharia de Produgcédo) — Programa de Po6s-Graduagdo em Engenharia de
Producgéo, UFSC, Florianodpolis.

O presente trabalho partiu da hipétese principal de que sé ha mudanca real na
organizagao, quando ha mudanca efetiva no individuo. Buscou-se através de estudo
de caso, junto ao Hotel Tropical das Cataratas - Eco Resort, identificar os pontos de
contato entre os sistemas empresa e sistema familia, pontos estes presentes no
universo da implantagcao da ISO 14001 no setor de servicos e em particular em
meios de hospedagem. Os mesmos foram identificados, de forma a mapear as
principais alteragbes no paradigma dos individuos, para subsidiar as ac¢bes de
implantacédo e manutengao de sistemas de gestdo ambiental. Apesar do fato de que
os Sistemas de Gestdo Ambiental e a adesdo as Normas ISO 14.000, fazerem parte
na atualidade, do contexto das empresas, encontram-se grandes dificuldades e
desafios na sua consecucdo e sucesso. Estes desafios, que passam pela
caracteristica de que em regra geral os servicos sdo produzidos e consumidos
praticamente em tempo real, além de estarem implicitamente e continuamente
alimentados pelos individuos que na organizacdo atuam. Esta interagdo coloca o
comportamento organizacional e os impactos na variavel humana em posicao critica
para o sucesso dos processos. A pesquisa evidenciou que os individuos ou atores
do processo, estabelecem uma relacdo de troca entre os sistemas onde estdo
inseridos, principalmente entre a organizacao e o sistema familia. Esta interacao, se
replica em migracao de informagdes e posturas, sendo preponderante os pontos que
reconhecem como relevantes e reconhecidos como importantes pela sociedade.
Estes pontos sdo continuamente identificados pelos atores dentro do processo de
aprendizagem realizado na empresa. Os itens mais importantes detectados pelo
trabalho, foram os impactos positivos no paradigma pessoal dos atores ou
colaboradoes na empresa, no entendimento dos fundamentos da questao ambiental
e sua aplicagdo, mesmo em seus aspectos filoséficos. Este fato gerou a
conscientizacao e a descoberta de que o meio ambiente ndo é um problema afeto sé
a vida do sistema empresa, mas e principalmente, que as ag¢des voltadas a sua
conservagao e posturas sustentaveis, representa e projeta algo muito importante
também para seu sistema familia, com reflexos positivos e reconhecimento
personalizado nos individuos que do mesmo, na empresa participaram.

Palavras chaves: Sistemas de Gestdao Ambiental, meios de hospedagem, ISO
14.000 e paradigmas.



ABSTRACT

MOURA, Luiz Antonio Rolim de The building process of paradigms and migration of
learning in the extent of the implantation of NBR ISO 14.000 rule in lodgin means
2003. 150f. dissertation (Master’s Degree in Engineering of Production)

Pos-Graduation in engineering of production, UFSC, Floriandpolis.

The current work, started from de principal hypothesis that there’s only real change
in the organization, when there’s effective changing in the individual. Searched
throught of studying of case, joined to Cataratas Tropical Hotel- Eco Resort, to
identify the points between the enterprise system and family system, points that are
present in the universe of implantation of the ISO 14001 in the service sector and in
particular  kind of lodging. The same were identified, to map the principal
alternations in the paradigm of individuals, to subsidise the actions of implantation
and the maintenance of systems of enviromental management. In spite of the fact
that the Enviromental Management and adhesion to the rules of ISO 14.000 ,take
part in the present, in the context of the enterprises, great difficulties and challenge
are found in its attainment and success. These challenges, that are considered in
general rules that the services are poroduced and consumed practically in real time,
besides being implicitly and continuosly feeding by individuals that act in the
organization. This interaction put the organizational behavior and the impact in the
human range in critical position to the success of the processes. The research
showed that the individuals or actors of the process, established a relationship of
changing between the systems where they are inserted, mainly between the
organization and family system. This interaction , replies itself in migration of
information and positions, being predominant the points that recognize as relevant
and important by the society. This points are continuosly identified by the actors
inside the learning process took place in the enterprise. The most important items
detected by the work, were the positive impacts in the actors personal paradigm or
colaborators in the enterprise, in the understanding of basis of the environmental
questions and its aplication, even in its philosophic aspects. This fact raised the
awareness and discovery that the environment is not a problem that affects only the
enterprise system, but and principaly, that the actions related to its conservation and
supportable position, it also represents and projects something very important to its
family system with positive reflection and personalized recognition in the individuals
that in the enterprise participate.

Key Words: Environmental Management System, Means of lodgin, ISO 14.000 and
paradigm.
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1.  INTRODUCAO

Neste capitulo descreve-se a origem desta dissertacdo, seus objetivos, suas
limitagOes e a sua estrutura geral.

1.1.  APRESENTACAO

O século XX se caracterizou por ser o século da mudanga. Ocorreu uma
transformagédo global, que teve a caracteristica de implantar uma era onde a
mudanca € o moto continuo, que desafia o ser humano, as corporacées, enfim a

humanidade como um todo.

Fala-se muito em mudancas hoje, principalmente em mudancas
organizacionais que precisam acontecer nas empresas para que elas se mantenham
ageis e competitivas, afirma Chiavenato (1996).

Este processo de mudanca traz consigo o desafio de vencer as barreiras que
se encontram nas empresas, pois ha uma resisténcia muito grande a mudanca, que
traz consigo vicios, medos, transformando este processo em algo escuro e difuso,
com uma grande dificuldade de implementagéo, principalmente pela dificuldade de
visualizagdo da possibilidade de melhoria no quotidiano dos envolvidos e a sua

relacdo com os sacrificios necessarios.

O mundo esta mais complexo, e esta complexidade induz para as empresas a
necessidade de operar e administrar um numero expressivamente grande de

variaveis, que sao aglutinadas a este processo de mudanga continuamente.

Este cenario faz com que haja uma continua pressao sobre as pessoas, no
sentido da discusséo e na reavaliagdo de seus paradigmas.

Para Chiavenato (1996) da mesma forma que as pessoas, as empresas
também desenvolvem e mantém seus paradigmas através dos individuos que nelas
trabalham. Na realidade ndo sdo as empresas que possuem 0s paradigmas, mas as
pessoas que nelas tomam as decisdes principais € mantém o poder.

No caso especifico do turismo e nele o segmento dos meios de hospedagem,
se observam as pessoas em postos de trabalho, onde a decisdo e o atendimento
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direto ao cliente fazem com esta relacéo de cargo/funcao e poder de decisdo fiquem
praticamente horizontais.

E rara a situagdo onde a decisdo pode ser adiada ou levada a instancias
superiores, tendo normalmente que ser tomada no momento da ocorréncia e pelo

ator do processo que esta envolvido.

Assim, as empresas funcionam através de paradigmas que definem a sua
cultura organizacional. A mudanga na cultura organizacional é quase sempre uma
mudanca de paradigmas.

A presente dissertagao parte da hipétese central de que sé ha mudanca real
na organizagdo onde ha mudanca no individuo.

Ela busca identificar através do mapeamento e avaliacdo dos pontos de
contato entre o0 sistema empresa e sistema familia, as principais migragdes e
impactos no paradigma dos atores enquanto envolvidos no processo de implantagao
e operacionalizagdo de Sistemas de Gestdo Ambiental — SGA e a certificagcdo NBR
ISO 14.001 em meios de hospedagem.

Estas alteragbes sdo relevantes e fundamentais para que seja possivel
identificar as patologias do processo e desenvolver ferramentas de
acompanhamento e de integracao entre os atores envolvidos e as diversas etapas
previstas e necessarias a implantagdo do SGA e da NBR ISO 14.000.

A titulo de exemplo, se apresenta na figura 01, a representacao grafica das
etapas de um SGA e especificamente os requisitos gerais para a implantacdo da
NBR ISO 14.000, que organizacao deve cumprir, € a curva da progressao do nivel
de risco de fracasso, fruto das patologias do processo, incidentes sobre a adesao
das equipes a das alteracdes em seus paradigmas, que formam em sua soma, 0
paradigma da organizacao.
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risco de
fracasso

Requisitos dos SGA's e da NBR ISO 14.000

compromisso| planejamento medigéo e | andlise critica
e politica avaliagao e melhoria

//

>
etapas
Legenda: nivel de risco de fracasso
Figura1: Curva da progressao do nivel de risco de fracasso, fruto das patologias

do processo, incidentes sobre a adesao das equipes a das alteragdes em seus
paradigmas.

Fonte: Adaptado de NBR ISO 14001 e MOREIRA, Maria Suely, 2001, bem como de observagbes de
campo — estudo de caso do Tropical Hotel das Cataratas.

A partir da andlise dos pontos de contato, e das caracteristicas e patologias
encontradas, entende-se possivel dentro do escopo de cada implantagao, propor e
desenvolver procedimentos e agoes, para otimizar ou obter melhor performance e
resultado nas demais areas dos Sistemas de Gestdo Ambiental — SGA’s e da NBR
ISO 14.000, quando aplicados em meios de hospedagem.



16

1.2. ORIGEM DO TRABALHO

A origem do tema reporta-se a integragdo das equipes e do processo de
assimilacdo e engajamento, junto aos Sistemas de Gestdo Ambiental e aos
processos de certificagdo no modelo NBR ISO 14.000, em Meios de Hospedagem.

O turismo enquanto segmento econémico passou por um verdadeiro renascer
no decorrer do século XX. Além da estruturagdo e evolugdo em termos de
percentual no PIB (Produto Interno Bruto) mundial, observou-se a segmentacao e o
fortalecimento de nichos de mercado.

Dentro deste processo de evolugdo, as empresas ligadas ao segmento,
participaram do fendmeno da implantagdo dos conceitos de qualidade, do aumento
da exigéncia por parte dos clientes e a acirrada disputa a nivel global pelos

mercados consumidores.

No final do século XX, a exigéncia por qualidade construiu um novo
paradigma para as empresas, calcado na busca da qualidade do produto, do
processo, da distribuicdo, da venda, do residuo, da qualidade de vida de quem
trabalha na empresa e de todos os que sao afetados por suas atividades e qualidade

do meio ambiente.

Em conjunto, as empresas buscam de modo agressivo obter indices de
produtividade para fazer frente a diminuicdo das margens de lucro e operacéo de
mercado. Qualidade e produtividade proporcionam prego e confiabilidade.

No entendimento da abrangéncia deste universo, Chiavenato (1996) afirma
que qualidade é um termo genérico que representa a adequagao aos padroes
previamente estabelecidos pela empresa e, ao mesmo tempo na adequacao as
expectativas do cliente.

Afirma também que a produtividade é outro termo genérico, que expressa a
razdo entre as entradas de recursos para a producao e o valor dos bens produzidos.
E a relagdo entre as entradas (0s insumos) e as saidas (resultados).

Tanto maior a diferenga entre entradas e saidas, tanto maior sera a
produtividade de determinada unidade. Esta vantagem deve ser permanente e
crescer gradativamente com o decorrer do tempo.
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Perante a questdo ambiental, conclui-se através dos autores consultados que
a manutencao do envolvimento dos atores do processo no decorrer do tempo € que
mantém este crescimento incremental.

A questdo ambiental dentro deste cenario de discussdo sobre qualidade e
produtividade teve um amplo e forte impacto no a&mbito do turismo, com expressiva
referéncia nas ultimas trés décadas do século XX.

Segundo Lascurain (apud Lindberg, 1996, p. 26) afirma que:

O ecoturismo, como componente essencial de um desenvolvimento
sustentavel, requer uma abordagem multidisciplinar, um planejamento
cuidadoso (tanto fisico como gerencial) e diretrizes e regulamentos rigidos,
que garantam um funcionamento estavel.

Ele é um fenbmeno complexo e multidisciplinar.

Esta necessidade de regras e tecnologia e o aumento da consciéncia
ambiental por parte dos clientes, juntamente com a escassez dos recursos naturais,
fez com que meios de hospedagem, independente de sua localizagdo (urbana ou
ndo), procurassem meios e tecnologias para compatibilizar a sua atividade e a
conservacao de recursos e aplicacdo de processos de gestdo ambiental.

Este reposicionamento esta comentado por Hanna e Newmam (1995, p. 38 —
53):
[...] como um fenémeno paralelo especifico as praticas ecolégicas do setor
manufatureiro, sendo aparente que as pressdes para melhorar a eficiéncia
ecolégica e relativa melhoria dos padrdes de vida [...] Os clientes (o
industrial e os consumidores) tém aumentado suas exigéncias ambientais
muito significativamente nos dltimos anos. Esta tendéncia esta sujeita a ser

amplificada pelas intensas pressoes publicas as quais parecem inevitaveis
em um futuro préximo.

O advento da série de normas ISO (International Organization for
Standardization) - NBR ISO 14.000, trouxe consigo a possibilidade da normatizagéo
de processos, contexto em que o setor de servicos e o turismo (em especial 0
segmento dos meios de hospedagem), iniciaram pela implantacdo dos Sistemas de
Gestao Ambiental (SGA).

O processo de gestdo ambiental em meios de hospedagem difere dos
processos de gestdo aplicados na industria, na area comercial, devido percepcao de
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que nessas areas, 0 sucesso do processo é percebido pelo somatério das médias
de sucesso de cada etapa da produgéo ou da elaboragao dos servigos.

Ambiente Industrial (A) Ambiente de Servigos (B)
=X Jolox =@ OO @
PROCESSO PRODUTO PROCESSO PRODUTO
71" FINAL "1 FNAL

GLOBAL == GLOBAL = ;o produgéo, percebido

s s nivel de sucesso individual
ucesso ucesso de cada etapa do processo
Meédia de sucesso ou ;
pelo cliente.

performance individual de cada
etapa do processo de produgao

Figura2: Leitura do sucesso do processo por parte do cliente, no enfoque das
Normas ISO 14001, no ambiente dos servigos e na industria.

Fonte: Adaptado de MOREIRA, Maria Suely (2001), DONAIRE, Denis (1999), e observagdes de
campo.

Mesmo que em alguma das etapas haja um comprometimento em relagao a
média das demais, o resultado do trabalho é medido em relagdo a performance
global junto ao meio ambiente ou ao produto entregue ao cliente, o desafio € a
exceléncia de cada etapa da produg¢ao do servigo.

Estes diferem dos meios de hospedagem, porque nestes o sucesso nao €
percebido pela somatéria das médias, mas sim pelo nivel de comprometimento e de
obtencdo das expectativas minimas do cliente em cada etapa da producado ou da
gestao.

Isto ocorre principalmente porque estes estabelecimentos tém como
caracteristica a produgao o a elaboragédo do produto e seu consumo em tempo real,
ou seja, o cliente estd em contato permanente com a linha de produgédo em cada
etapa de sua elaboracéo.

Da mesma forma a questao ambiental interage com todas as diversas tarefas,
etapas, servicos e agdes praticadas no hotel, pois muitas delas s&o estanques.

Com este cenario, este trabalho de pesquisa observa o0s seguintes

pressupostos:
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Considera fundamental o impacto positivo no paradigma pessoal do individuo,
para o sucesso dos processos de gestdo ambiental em meios de hospedagem.

Considera que, o que é de fato importante para o individuo, impacta em seu
paradigma pessoal, e estes impactos se refletem em alteragbes de
comportamento e atitudes, que ele leva para o sua casa, denominado como seu
sistema “lar”.

Que para identificar os pontos de sucesso do processo de gestdo ambiental no
sistema hotel em relagdo aos individuos, é fundamental identificar os pontos de
contato entre os sistemas empresa e lar, em relagdo ao individuo.

Que s6 ha mudancga real na organizacao, quando ocorrerem mudangas também
para o individuo, e que isso pode ser lido na alteragdes do paradigma pessoal do

mesmo, identificaveis no sistema familia.

Que identificando e realizando mapeamento dos pontos de contato/interface
entre os sistemas, identifica-se os segmentos e areas onde houve integracao e a
alteracao positiva e/ ou negativa do paradigma.
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1.3. TEMA E PROBLEMA DA PESQUISA

A consciéncia em torno do problema ambiental, que em seu amago traz o
questionamento global sobre os modelos de desenvolvimento, levou a humanidade
a desenvolver uma nova postura em relagéo ao meio ambiente.

No segmento do turismo, a variavel humana tem uma influéncia maior, pois o

produto oferecido ao cliente € mais do que uma conjugacédo de infra-estrutura/
equipamentos, esta ancorada na prestacao de servicos.

Este contato, esta troca entre emissor — receptor, possibilita ao cliente, uma
avaliagdo ndo somente do contexto de infra-estrutura e procedimentos na
implantacdo de sistemas de gestdo ambiental, mas fundamentalmente, do
envolvimento da equipe.

Viana (1998) pondera que a educagao ambiental tem dois eixos basicos de

reflexao:

e Um que diz respeito ao carater formativo da educacao ambiental, que
deve promover nos seres humanos uma postura interna de reveréncia
ambiental, e que deve promover no seres humanos uma postura de
reveréncia pela vida;

e Qutro é o debate em torno dos modelos de desenvolvimento
econdmico que estdo no centro do questionamento da relagdo homem-
natureza.

Existem diversas formas de motivar a equipe a envolver-se com a aplicacéao

do processo de gestdao ambiental, dentre as principais se observam:
a) Por reeducacéo voltada ao conceito ambiental;
b) Por motivagao pecuniaria (no caso da venda de residuos reciclaveis);

c) Por motivagdo de melhorias em suas expectativas de qualidade de vida no
trabalho;

d) Por condicionamento, seja por aplicacdo de punigcdes ou pelo estrito
monitoramento do cumprimento de normas.
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Em todos os momentos e nas diversas formas, o envolvimento e o
comprometimento da equipe sdo fundamentais.

Caso este envolvimento seja a nivel superficial, ocorrera um fenbmeno que se
denominou “maquiagem ambiental”, pois o0 processo de gestdo ambiental e o
desenvolvimento sustentavel exigem o compromisso da sociedade em busca do

sucesso, por tratar-se de um conjunto de agdes antes de tudo sociais.

Com esta viséo holistica que vem crescendo de forma consistente, se utilizou
como ferramenta a aplicagdo da Teoria dos Sistemas, proposta por Bertalanffy
(1977), como principal forma de leitura e mapeamento das inter-relacbes que

ocorrem na organizagao.
Telenge (2002, p.6) apresenta uma definicao ampla da Teoria dos Sistemas:

"Sistema é um conjunto de objetos que se caracteriza pela inter-
relacdo entre estes objetos e seus atributos”.

Os componentes sistémicos focalizados pela teoria de sistemas nao
sao primariamente os "objetos" enquanto fisicos ou materiais, mas,
sobretudo leis, regras, fungbes, processos, equacdes.

O foco passa da substantividade das partes para os processos inter-
relacionais entre elas, o que torna viavel o estudo comparativo de
sistemas de diferentes naturezas.

Complementa ainda, que o método de estudar sistemas € indagar sobre:

a) A sua estrutura, isto é, qual o seu contorno, quais as suas partes, como se
inter-relacionam internamente e com o meio externo, ou seja, com outros
sistemas;

b) O seu funcionamento, isto €, como se processa dentro de um sistema a
transformacéao daquilo que recebe (input) naquilo que devolve ao meio
(output);

¢) A sua evolugéo, isto é, como se comporta o sistema frente a mudancas
gue sofre ao longo do tempo, quais seus dispositivos de corregao,
diferenciagéo, renovag¢ao; como ocorrem seu desgaste e sua
desintegracdo enquanto sistema.
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Se faz importante ter em mente que a estrutura ndo deve ser entendida como
substantiva. Ela € abstrata, impalpavel, porém detectavel através do continuo
acontecer dos processos inter-relacionais dos quais € uma representacado

temporaria.

Se considera ainda que o processo de implantacao de um SGA e da propria
NBR ISO 14.000, tem um ciclo de vida, e que este ciclo pode ser analisado e
avaliado conforme modelo proposto por Adizes', apresentado na figura 03:

Estabilidade

Plenitude Aristocracia

- .
2 Envelhecimento

Adolescéncia /. precoce Burocracia
em =Ny

‘ Incipiente
Emp regndedor nao
realizaao
Toca Toca POL L .. Burocracia

Cilada do Fundador
(cilada familiar)

Infancia

Mortalidade Infantil

‘Caso

Morte

AL LTS

Namoro

Figura3: Curva do ciclo de vida das organizagbes, representativa do
Crescimento vs. Envelhecimento, com a indicagdo das principais patologias.

Fonte: Adizes (2001,pég. 97)

Com esta linha de pensamento e ferramentas de aplicagdo, se entende por
relevante avaliar a integragdo entre os recursos humanos e 0 processo de
implantagéo dos Sistemas de Gestdo Ambiental das normas NBR ISO 14.000, em
particular nos meios de hospedagem.

! ADIZES, Ichak. Os ciclos de vida das organizagdes: como e por que as empresas crescem e morrem e o que fazer a
respeito. Tradugdo, Carlos Afonso Malferrari. Supervisdo técnica, Carlos Valdesuso. Sdo Paulo: Pioneira Thomson
Learning, 2001.
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Neste segmento a qualidade do produto estd estritamente ligada a
capacidade de ser hospitaleiro e de atingir as expectativas dos clientes, no
fornecimento deste produto intangivel chamado turismo.

A pesquisa teve como base a andlise dos aspectos do processo de
implantacdo do SGA e certificacao NBR ISO 14.001 junto ao Tropical Hotel
Cataratas — Eco Resort.

O problema de pesquisa estd concentrado em identificar através do
mapeamento e avaliacdo dos pontos de contato entre o sistema empresa e sistema
familia, as principais migracdes e impactos no paradigma dos atores enquanto
envolvidos no processo de implantacao e operacionalizacao de Sistemas de Gestao
Ambiental — SGA e a certificacdo NBR ISO 14.001 em meios de hospedagem.

Estas alteragbes sdo relevantes e fundamentais para que seja possivel
identificar as patologias do processo e desenvolver ferramentas de
acompanhamento e de integracao entre os atores envolvidos e as diversas etapas
previstas e necessarias a implantagdo do SGA e da NBR ISO 14.000

Estas ferramentas e procedimentos permitirdo que, dentro do ciclo de vida da
ISO, obtenha-se e mantenha-se o estado de plenitude, definido por Adizes (2001),
com utilizacdo na metodologia de pesquisa da Teoria Geral dos Sistemas, postulada
por Bertalanffy(1977).

Pretende-se analisar a questdo de forma sistémica, sob o ponto de vista de
que a interacao entre equipe — cliente é continua e se caracteriza como um dos

fatores fundamentais para o sucesso das empresas turisticas.

Estas informacgdes sdo fundamentais para que os gestores possam ter
subsidios para tomas as decisdes estratégicas e corregcdes necessarias para buscar
e manter o estagio da plenitude, definido por Adizes (2001), como o melhor equilibrio
entre controle e flexibilidade, ou seja, ter um processo integrado, vivo e que interage

com o ambiente organizacional de forma pro ativa.

A titulo de exemplo, ha duas formas mais usuais de obtencdo de resultados
na implementagdo dos procedimentos de gestdo de qualidade junto aos recursos
humanos: através da motivagdao ou do condicionamento.
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Adizes (2001, p.62) relata que na motivacdo, se tem, em geral, a seguinte
percepgao:

- Eu entendo que é bom, por isto pratico.
Ja no condicionamento, ha outra percepg¢ao:

- Se eu n&o praticar, perco o emprego.

Por outro lado, se observam que os atores do processo, em relagdo aos
sistemas envolvidos, sé migram os conhecimentos e atitudes do sistema empresa
para o sistema “lar’, que efetivamente alteraram o seu paradigma pessoal.

Tendo esta relagcao como foco, levanta-se o seguinte problema de pesquisa:

Considerando que s6 ha uma mudanca real na organizagdo, quando ocorre
uma mudanca efetiva no individuo, dentro dos Sistemas de Gestdo Ambiental, a
figura dos atores é fundamental para o sucesso e sustentabilidade do mesmo.

Desta forma, se questionam quais os principais pontos de relevancia e
importancia a ponto de alterar o paradigma pessoal do individuo? E, dentro do
processo aprendizagem durante a implantacdo e manutencado dos SGA’s e da NBR
ISO 14.001 em meios de hospedagem, o que ocorre para que haja inclusive a
migracao destes conceitos do sistema empresa para o sistema familia?
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1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo Geral

Identificar e analisar os pontos de contato entre os sistemas empresa € lar e
as alteragdes no paradigma pessoal dos atores, quando da implantagdo de Sistemas
e Gestdo Ambiental — SGA e Normas NBR ISO 14.001 em meios de hospedagem,
de forma subsidiar procedimentos e agdes para a implantagdo e manutencao do
nivel de risco de fracasso e adesao dos mesmos.

1.4.2. Objetivos especificos
Em termos especificos, pretende-se:

a) Mapear as principais alteragdes acontecidas na cultura organizacional e
no quotidiano dos atores envolvidos em relagdo ao processo;

b) Identificar que argumentos ou agdes foram importantes para o individuo,
a ponto de impactar seu paradigma pessoal;

c) ldentificar que argumentos ou incidéncias geraram alteracdes de
comportamento e atitudes.

d) ldentificar que posturas e agbes migraram do sistema empresa para o

sistema familia.
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1.5. DELIMITACAO DO TRABALHO

A pesquisa de campo para este estudo foi realizada junto ao Tropical Hotel
das Cataratas - Eco Resort, situado em Foz do Iguacu, estado do Parana — Brasil.

A escolha desta organizacao deu-se em fungéo da facilidade de acesso pelo
pesquisador.

Em virtude do tempo para aplicacdo e avaliagcdo da metodologia e da
extensdo e complexidade do tema, implicaram as seguintes limitagoes:

a) Foram realizadas 25 entrevistas junto as familias, com uma amostra util de
23, devido a dificuldade de acesso e tempo de retorno.

b) Foram realizadas 125 entrevistas junto aos colaboradores, com uma
amostra util de 81 entrevistas, em fungcéo das questdes abertas, dentro de
um questionario de pesquisa e campo composto por 42 questdes por
formulario de coleta, sendo 10 questbes abertas e 32 fechadas, que
perfizeram 3420 questdes coletadas e analisadas.

c) Devido aos horarios de funcionamento e a estratificagdo da coleta por
departamentos, nao foi possivel uma ampliagdo da amostra.

Apesar das limitagdes identificadas, a colaboracdo na concessao das
informacdes e acesso a equipe, por parte dos dirigentes da organizacao, auxiliaram
fundamentalmente o desenvolvimento dos trabalhos de pesquisa.
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1.6. COMPOSIGAO DO ESTUDO

O capitulo inicial apresenta a introdugédo geral ao projeto de pesquisa, com a
colocacdo dos objetivos do projeto de trabalho, relevancia do tema proposto,
metodologia, limites e a estruturacdo do mesmo.

O segundo capitulo traz a fundamentagdo teo6rica e as bases conceituais
utilizadas para o entendimento e o desenvolvimento da pesquisa e de sua tabulagao.

O terceiro capitulo apresenta a analise e interpretagdo dos resultados da
pesquisa de campo, realizada nos universos e sistemas pesquisados: da empresa,
dos atores e do sistema familia.

O quarto capitulo contém as conclusbes que séo relativas aos embates
tedrico-praticos realizados ao longo deste estudo, bem como as recomendacdes
para trabalhos futuros.

Sao apresentados ao final do trabalho as referéncias bibliograficas e os
apéndices e anexos.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

“Nenhuma espécie na natureza é capaz de
gerar algo que ninguém queira, a excegao
da espécie humana’.

Gunter Pauli

2.1.  HOTEL TROPICAL CATARATAS ECO RESORT - LOCALIZAGCAO E
HISTORICO

A pesquisa foi realizada junto ao Tropical Hotel das Cataratas, situado no
municipio de Foz do Iguacu, Parana, na area do Parque Nacional do Iguagu.

2.1.1. A cidade de Foz do Iguacu

Segundo a Prefeitura do Municipio de Foz do Iguagu, pesquisas
arqueoldégicas realizadas pela Universidade Federal do Parana no espaco brasileiro
do reservatério de ltaipu, antes de sua formacado, situaram em 6.000 a.C. os
vestigios da mais remota presenca humana na regiao; varios grupos humanos

sucederam-se ao longo dos séculos.

Os ultimos que precederam os europeus (espanhdis e portugueses), foram os
indios. Em 1542, o espanhol Alvar Nufies Cabeza de Vaca, chegou ao rio Iguagu e
por ele seguiu guiado por indios Caiaganges, atingindo as Cataratas, batizando o
Paraguai, ficando o registro de que foi o "descobridor" das Cataratas.

Em 1881, Foz do Iguagu recebeu seus dois primeiros habitantes, o brasileiro
Pedro Martins da Silva e o espanhol Manuel Gonzales. Pouco depois chegaram os
irmaos Goycochéa, que comecaram a explorar a erva-mate. Oito anos apdés, foi
fundada a colbénia Militar na fronteira - marco do inicio da ocupacao efetiva do lugar
por brasileiros e do que viria a ser o municipio de Foz do Iguagu.

A expedicdo do Engenheiro e Tenente José Joaquim Firmino chegou a Foz
do Iguagu em julho de 1889. Foi feito um levantamento da populacao e foram
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identificadas 324 pessoas, em sua maioria paraguaios e argentinos. Mas havia
também espanhdis e ingleses, ja presentes na regido e dedicados a extragdo da
erva-mate e da madeira, exportadas via rio Parana.

Em 22 de novembro do mesmo ano, o Tenente Antonio Batista da Costa
Junior e o Sargento José Maria de Brito fundaram a Col6nia Militar, que tinha
competéncia para distribuir terrenos a colonos interessados.

No ano de 1897 foi criada a Agéncia Fiscal, chefiada pelo Capitdo Lindolfo
Siqueira Bastos. Ele Registrou a existéncia de apenas 13 casas e alguns ranchos de
palha.

Nos primeiros anos do século XX a populacdo de Foz do Iguacu chegou a
aproximadamente 2.000 pessoas e o vilarejo dispunha de uma hospedaria, quatro
mercearias, um rustico quartel militar, mesa de rendas e estacdo telegréfica,
engenhos de aglcar e cachaca e uma agricultura de subsisténcia.

Em 1910 a Col6nia Militar passou a condicao de "Vila Iguassu”, distrito do
Municipio de Guarapuava. Dois anos depois, o Ministro da Guerra emancipou a
Colbnia tornando-a um povoamento civil entregue aos cuidados do governo do
Parana, que criou entado a Coletoria Estadual da Vila.

Em 14 de margo de 1914, pela Lei 1383, foi criado o Municipio de Vila Iguagu,
instalado efetivamente no dia 10 de junho do mesmo ano, com a posse do primeiro
prefeito, Jorge Schimmelpfeng, e da primeira Camara de Vereadores. O municipio
passou a denominar-se "Foz do Iguacgu”, em 1918.

A estrada que liga Foz do Iguacu a Curitiba tomou sua primeira forma em
1920; era uma estrada precdria, cheia de obstaculos. Na segunda metade da
década de 50, iniciou-se o asfaltamento da estrada que cortaria o Parana de leste a
oeste, ligando Foz do Iguagu a Paranagud, sendo inaugurada em 1969.

A histéria do Parque Nacional comeca no ano de 1916, com a passagem por
Foz do Iguacu de Alberto Santos Dumont, o "Pai da Aviacao", - o legitimo
"fundador”.

Segundo arquivos da Prefeitura do Municipio de Foz do Iguagu, a area
pertencia ao uruguaio Jesus Val. Santos Dumont intercedeu junto ao Presidente do
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Estado do Parana, Sr° Affonso Alves de Camargo, para que fosse desapropriada e
tornada patriménio publico.

No dia 28 de julho, através do decreto n® 63, foi declarada de utilidade publica
com 1008 hectares e somente em 1939, por decreto do Presidente Getulio Vargas, a
area passou a ter 156.235,77 hectares.

Em 1994 os decretos n® 6506 de 17 de maio e de n? 6587 de 14 de junho
consolidam e ampliam a area do Parque Nacional dando-lhes os limites propostos
pelo chefe da secdo de Parques Nacionais; hoje os limites atuais sao 185.000
hectares.

Com a inauguracao da Ponte Internacional da Amizade (Brasil - Paraguai) em
1965 e inauguragcao da BR-277, ligando Foz do Iguacu a Curitiba e ao litoral, em
1969, Foz do Iguacu teve seu desenvolvimento acelerado, intensificando seu
comércio, principalmente com a cidade paraguaia de Puerto Presidente Strossner
(atual Ciudad del Este).

A construgédo da Hidroelétrica de ltaipu (Brasil - Paraguai), iniciada na década
de 70, causou fortes impactos em toda a regido, aumentando consideravelmente o
contingente populacional de Foz do Iguagu. Em 1960, o municipio contava com
28.080 habitantes, em 1970 com 33.970 e passou a ter, em 1980, 136.320
habitantes, registrando um crescimento de 385%, estimando-se hoje uma populag¢ao
de 266.771 habitantes.

2.1.2. O Parque Nacional do Iguacu

Na época de disputas territoriais entre portugueses e espanhdis, logo apés o
descobrimento da América, os primeiros europeus a chegarem na regido, onde hoje
situa-se o Parque Nacional do Iguacgu, foram os espanhdis que participavam da
expedicdo comandada pelo desbravador Dom Alvar Nufies Cabeza de Vaca.

A expedigdo, que pretendia explorar o novo continente, chegou a regiao apos
ter cruzado todo o territério (selva) do atual Estado do Parana, a partir do litoral
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catarinense. Assim, em fevereiro de 1542, Cabeza de Vaca avistou as Cataratas do
Iguagu.

Segundo registros e documentos histéricos da Biblioteca Especializada em
Turismo Frederico Engel, de Foz do Iguacgu, ha registros de que Cabeza de Vaca
trazia sua expedicdo navegando pelo Rio lguagcu, mas que ao aproximarem-se das
quedas, os expedicionarios abandonaram o rio, seguindo o trajeto por terra,
assustados com o surgimento subito de uma forte correnteza e com o intenso ruido
das aguas.

E ao avistarem as quedas, Cabeza de Vaca, espantado com o que vira, teria
exclamado: "Santa Maria!". O explorador deu as Cataratas, o nome de "Cachoeiras
de Santa Maria".

Passada a expedicéo, a regidao voltou ao seu isolamento, que somente seria
rompido outra vez no século dezoito, com a chegada dos padres jesuitas, para a
instalagdo das MissGes Jesuiticas, pretendendo catequizar os indios. Contudo, até o
final do século dezenove, a regido permaneceu habitada somente por indios,
continuando isolada até as primeiras décadas do século vinte.

O esforco pela criagdo do Parque Nacional do Iguacu, é atribuido a Alberto
Santos Dumont, considerado "pai da aviagao". Santos Dumont visitou as Cataratas
em 1916 e, entusiasmado pela beleza dos saltos, teria se empenhado em fazer da
area, um parque publico.

Em 28 de julho de 1916, as terras onde se localizam as Cataratas foram
desapropriadas, tornando-se publicas por determinacdo do entdo governador do
Estado do Parana, Affonso Alves de Camargo.Na década de trinta, Brasil e
Argentina publicaram leis oficializando o interesse na preservacao da area.

Localizado no extremo oeste do Parana, o Parque faz fronteira com o territério
argentino, além de delimitar-se com diversos municipios paranaenses, abrangendo
cerca de 185.000 ha.

O Parque Nacional do Iguagu foi criado em 10 de janeiro de 1939, pelo
Decreto no. 1.035, apo6s a criacdo do Parque Nacional del Iguazu, na Argentina, que
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se deu em 1934.Depois de sua criacdo, o Parque teve sua area ampliada
gradativamente, até chegar em 1981, a atual dimensao.

Tombado em 1986 pela UNESCO como Patriménio Natural da Humanidade
constituindo-se numa das maiores reservas florestais da América do Sul, bem como
de protecdo dos recursos naturais renovaveis do Estado. O tipo de vegetacao
predominante é a mata pluvial e a mata de araucaria, com a presenca de palmeira,
imbuia, caviuna, erva-mate, etc., com caracteristicas e composi¢cao apresentadas no
Quadro 01.

No Parque, o espetaculo é as Cataratas do Iguacu. De forma semicircular,
com 2700 metros de largura, as quedas enchem os olhos dos visitantes, pela
espuma d'agua que cai de uma altura de até 72 metros nos saltos existentes entre o
Brasil e a Argentina - o numero de saltos varia entre 150 e 300 dependendo da
vazao do Rio Iguacu.

Além das exuberantes cataratas, possui em seu interior outras atragbes como
a fauna, bastante representativa, o Poco Preto, o Salto do Macuco, o Centro de
Visitantes, a Estatua de Santos Dumont, homenagem da VASP ao "Pai da Aviagao",
responsavel pela transformacao da area das cataratas em Parque Nacional, e um
hotel de lazer.
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Quadro 1 - Caracteristicas e composigao do Parque Nacional do Iguagu

CARACTERISTICAS
E COMPOSICAO

Historico

ANTECEDENTES
LEGAIS

A unidade contou com a influéncia de Santos Dumont exaltado pela
beleza das cataratas do Iguagu. Posteriormente o Estado se encarregou
junto ao INCRA, em regularizar a situagdo dos moradores da area

ASPECTOS
CULTURAIS E
HISTORICOS

Historicamente foi cenario das missdes jesuitas para a catequese dos
Tupi-Guaranis, os Bandeirantes Paulistas expulsaram os jesuitas
Espanhois, permanecendo assim sob o dominio de Portugal toda aquela
regido. A area ainda possui sitios arqueoldgicos. A origem da palavra
Iguagu é indigena-guarani e significa "agua” (1) (grande). O Parque
Nacional do Iguagu foi incluido na "lista do Patriménio Natural da
Humanidade", em Novembro de 1986, durante a conferéncia Geral da
UNESCO em 23.11.72 que foi adotada pelo Brasil em 30.06.77.

RELEVO

Esta situado no planalto das araucarias. As caracteristicas do relevo
residem na formagao da Serra Geral, que constitui o substrato litoldgico
fundamental.

VEGETACAO

E representada pela Floresta Estacional Semidecidua. Ainda na unidade
existem Formagdes de Savanas, Floresta Ombroéfila Densa e Mista
(araucaéria) e Formagéao Pioneira de Influéncia Fluvial (banhados e
meandros). As espécies caracteristicas da regido sdo: pau-rosa, alecrim,
angico e cedro.

FAUNA

A diversidade do Parque é muito representativa, contando com varias
espécies ameacgadas de extingdo, como: arara azul, Onga pintada e o
papagaio-de-peito-roxo.

USOS CONFLITANTES

Caca; retirada de palmito e atropelamento de animais nas estradas

DIRETOS DA UNIDADE
PARA O ENTORNO

QUE AFETAM A internas do Parque.

UNIDADE E SEU

ENTORNO

BENEFICIOS Geragao de empregos (turismo) e beneficios da preservagéao do
INDIRETOS E ecossistema como um todo.

PLANEJAMENTO

Plano de Manejo elaborado em 1981 e revisado em 1999; Plano de Uso
Publico elaborado em 1982; Plano de Acdo Emergéncial elaborado em
1994 e Plano de Revitalizacdo

Fonte: MMA / IBAMA
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Figura4 : Mapa infogréafico sobre o Parque Nacional do Iguagu — PNI

Fonte: Salamuni,R.; Salamuni,E.; Rocha,L.A.; Rocha,A.L. 1999. O Parque Nacional do Iguagu. In:
Schobbenhaus,C.; Campos,D.A.; Queiroz,E.T.; Winge,M.; Berbert-Born,M. (Edit.) Sitios Geoldgicos e
Paleontoldgicos do Brasil. Publicado na Internet no endereco
http://www.unb.br/ig/sigep/sitio011/sitio011.htm

A relacao entre o homem e a natureza vem desde a pré-histéria, carregada
por periodos de dominagao e de dominio. No desenvolvimento da espécie humana,
a exploracao dos recursos naturais teve sempre o sentido objetivo da sobrevivéncia.

Esta necessidade e obijetivo fizeram com que se enraizasse a mentalidade de
que a exploracdo em nome da sobrevivéncia justificaria qualquer tipo de acao ou de
forma de obtencao dos recursos necessarios.

Segundo Valle (2000), foi apenas na segunda metade do século XX, quando
um grupo de cientistas, reunidos no chamado Clube de Roma, na década de 60,
utilizando-se de modelos matematicos, preveniu sobre 0s riscos do crescimento
econdmico continuo, baseado em recursos naturais esgotaveis.
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Do Clube de Roma, foi emitido o relatério Limits to Growth (Limites do
Crescimento), publicado em 1972, um sinal de alerta, apresentando projecées, que
apesar de em grande parte ndo se cumprirem, tiveram o mérito de conscientizar a
sociedade para os limites da exploracéo do planeta.

Da mesma forma que a justificativa para a exploracdo, a preservacao € o
desenvolvimento dos conceitos e pensamento a cerca do desenvolvimento
sustentavel’, nasceu da necessidade de sobrevivéncia, esta motivada pelos
extensos e impactantes casos de perdas de vidas em fungdo da exploragédo
desenfreada e sem responsabilidade.

O ambientalismo tem assim em sua base, a busca da sobrevivéncia da
espécie humana, com a mudanca de postura a cerca da natureza e dos recursos
naturais, buscando o desenvolvimento sustentavel.

2E aquele que harmoniza o imperativo do crescimento econémico com a promog¢ao da equidade social e
preservagao do patriménio natural, garantindo, assim, que as necessidades das atuais geragdes sejam atendidas
sem comprometer o atendimento das necessidades das geragdes futuras. Fonte: Relatério das Nagdes Unidas:
Nosso Futuro Comum - Relatério Brundtland, 1987.
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2.1.3. O Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort

Localizado dentro de uma unidade de conservagdo do lbama — Parque
Nacional do Iguagu — o Tropical das Cataratas, administrado pela Companhia
Tropical de Hotéis, controlado pela Varig S.A .

Durante o governo do Presidente Getulio Vargas, em 1939, foram iniciadas as
obras da constru¢do do hotel, que foram interrompidas durante a Il Guerra Mundial.
Dez anos apods, durante a administracdo do Presidente Juscelino Kubitschek, a
construcéo foi finalizada, em 04 de outubro de 1958, sendo inaugurado oficialmente,
com 52 unidades habitacionais.

Em que pesem as belezas das linhas arquitetdnicas e sua privilegiada
localizagao, grandes dificuldades eram enfrentadas por aqueles que pretendiam nele
se hospedar, pois as vias de acesso ao hotel eram as mais primitivas possiveis.

Em agosto de 1959, Oswald Q. Bianchi, por sua tradicdo em hotelaria,
associava-se ao Comandante Linneu Gomes para juntos administrarem o hotel e,
dessa associacao, nasceu a REALTUR HOTELEIRA S/A, subsidiaria do Consércio
Real Aerovias, cujo controle acionario foi posteriormente adquirido pela VARIG S/A
em 1967.

Como sucessora da REALTUR HOTELEIRA S/A, surgiu a “CIA TROPICAL
DE HOTEIS”, a qual desde esta época passou a administrar o hotel.

Devido ao marketing desenvolvido através dos meios de comunicacao de que
dispde a VARIG no Brasil e no exterior, o TROPICAL DAS CATARATAS ECO
RESORT passou a receber grande numero de turistas nacionais e, principalmente,
internacionais, fazendo-se necessaria a ampliacao das unidades habitacionais e o
desenvolvimento do prédio do hotel.

O hotel passou por duas ampliagdes: uma em 1971 e outra em 1982 que
elevaram sua capacidade para os atuais 200 apartamentos, sendo duas Suites
Presidenciais. Segundo a assessoria de imprensa da Rede Tropical, em 2002, o
hotel completa 45 anos de existéncia, sem interrupcdo em suas atividades.
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Embora com mais de quatro décadas, sua construcao inicial e original e os
aspectos foram preservados através de manutengédo constante, com a assimilacéo e
desenvolvimento dos requisitos que a hotelaria atual exige, de tal forma que o hotel
esta totalmente adequado aos padrdes internacionais.

Em termos de ocupacdo apresenta um dos maiores indices de turistas
estrangeiros, tendo de seu estilo arquitetbnico caracterizado como “Colonial
Portugués”

Hoje o hotel possui 201 apartamentos, construidos mediante contrato de

arrendamento e incorporados ao patrimdnio ao patriménio da Uniéo.

Sua equipe de colaboradores esta composta por 257 pessoas, distribuidas
nos setores apresentados no Quadro 2.
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Quadro 2 - Relacao de setores existentes no Hotel Tropical Hotel das Cataratas Eco

Resort.
Ne
s Lllernt= COLABORADORES
,  GERENCIA GERAL (Gerentes/ 6

Assistentes/Supervisores/Auxiliares administrativos)
SETOR DE TRANSPORTE
SETOR DE RESERVAS
DEPTO. DE PESSOAL
PORTARIA

AMBULATORIO

SETOR DE CONTROLE (ADM)
CAIXA GERAL

SETOR DE RECEITAS
CAIXAS

SETOR DE COBRANGCA
SETOR DE CONTAS A PAGAR
SETOR DE SUPRIMENTOS
ALMOXARIFADO

RECEPCAO

TELEFONIA

GOVERNANGCA

LAVANDERIA

COSTURA

PAISAGISMO

SERV. GERAIS

PISCINA (SALVA-VIDAS)
SETOR DE A&B

BAR

COZINHA

MAGAREFE

PATISSERIA

STWARD

MANUTENCAO

CPD

GRANJA

TOTAL 257

Fonte: Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.
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O Saldo D. PEDRO | foi tombado pela UNESCO como patriménio histérico da
humanidade, por tratar-se de uma homenagem ao primeiro imperador do Brasil. Sua
decoracdo é composta fundamentalmente por quadro originario do Reino de
Portugal, com a imagem de D. Pedro |, enviado especialmente para a inauguracao
do hotel.
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Como caracteristica peculiar, mantém em seu quadro de funcionarios,
colaboradores atuantes desde sua inauguragdo. O hotel tem colabora na
manutencao e preservacdo do Parque Nacional do Iguagu, hoje considerado uma
das maiores reservas florestais e tombado pela UNESCO como Patriménio Histérico
da Humanidade, iniciando este apoio muitos anos antes do senso ecolégico ter a
conscientizacao que hoje predomina entre as nagoes.

Em outubro de 2000 o segundo a assessoria de imprensa do hotel, 0 mesmo
considerado o primeiro hotel da América do Sul a obter a certificacdo ambiental NBR
ISO 14001.
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O processo de implantacdo da ISO 14.001 no Hotel Tropical Cataratas Eco

Resort

Evitar, reduzir e reciclar. Esses sdo os principios basicos do gerenciamento
ambiental do Tropical das Cataratas Eco Resort. Sua politica ambiental estabelece a
preocupagdo com a melhoria da qualidade de vida da comunidade por meio do
comprometimento da legislagdo vigente e da norma ISO 14001, outorgada pela DQS
do Brasil em outubro de 2000.

Figura5: Logomarca do processo de certificacdo ISO 14.001 no Tropical Hotel
das Cataratas Eco Resort.

Fonte: Companhia Tropical de Hotéis.

Para implementar o Sistema de Gestdo Ambiental, criou-se um comité
ambiental composto por funcionarios de diversas areas, responsaveis pelo
acompanhamento de todas as acdes do processo de implantacdo do sistema.
Formou um programa de gestdo ambiental, baseado no levantamento de aspectos
decorrentes das atividades exercidas pelo hotel, definiu metas e objetivos.
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O primeiro Eco Resort da
Ameérica do Sul com ISO 14001.

O Planeta Terra agradece! v H nés temos mais um motivo para hospedar vocé,

7 P u
e Cartificado pela D50 de acordo com R 0 P I C A
sistemna de gestao ambiental | SO 14001
d} N° e registro; 92040.01 DAS CATARATAS
LP S ECO RESORT
eﬂla de Ge’a Toll Free 0800 150006 * www.tropicalhotel.com.br FOZ DO IGUACU

Figura6: Anuncio publicitario do Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort,
referente ao processo de certificagcdo 1ISO 14.000.

Fonte: Tropical Hotel da Cataratas — Eco Resort.

O Programa de Gestdao Ambiental que atende os quatro principios
fundamentais enfoca principalmente o tratamento do lixo, a redugcédo de consumo de
energia elétrica, a conservagao de recursos hidricos e de outros recursos naturais.

Com o aval do Instituto Ambiental do Parand, foi construida a Estacao de
Tratamento de Efluentes (ETE), com sistema de filtros biolégicos anaerébios.

Os investimentos para a implantacdo da NBR ISO 14.000, segundo a
empresa, foram de R$ 800.000,00 para implantacdo e R$ 300.000,00 mil para a
construgao de ETE.

Nos 40 anos de existéncia, a Companhia Tropical administra um patriménio
construido em zona fronteira, tombada como Patriménio da Humanidade pela
UNESCO, mantendo o cumprimento das normas inerentes a essa situagéo.
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O Tropical das Cataratas faz parte de varios catalogos de turismo publicados
sobre a América do Sul e se tornou um dos maiores contribuintes da regido, tanto de
impostos municipais quanto estaduais.

Para maiores detalhes e compreensdo das intervencoes e performance
ocorridas com a certificagdo, sdo apresentadas no anexo |, as imagens das

intervencdes do Processo da NBR ISO 14.001 realizado no hotel.
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2.2. O TURISMO E A QUESTAO AMBIENTAL

No decorrer da evolugdo do pensamento ambientalista, na busca do conceito
de desenvolvimento sustentavel, se encontra diversos marcos, entre documentos,
encontros e manifestos.

Dentre eles, ja no contexto da teoria da ecologia profunda, vemos na teoria de
GAIA®, uma dissertacdo sobre esta nova maneira de no somente avaliar o processo
de desenvolvimento, mas de posicionar-se frente a grande teia que forma a

sociedade industrial do final do Século XX.
Segundo Hubbard apud Viana (1998, p.71), a hipétese Gaia:
e Considera o universo em todo o seu esplendor;
e Contempla os bilhdes de galaxias;
e Imagina a criagao de todo esse reino de realidade;

e Focaliza a inteligéncia na seleta organizacdo e no projeto de cada
entidade, das particulas ao cérebro humano. Reconhece que em ti esta
a esséncia daquela inteligéncia;

e Vé a ti mesma como um ser que acaba de abrir os olhos para a sua
participagdo pessoal na evolu¢do do universo — um membro criativo de
uma criagdo em desenvolvimento.

A partir da ECO 92* e da elaboragao da Agenda 21, a questdo ambiental saiu
da discussdao académica e passou a integrar-se decididamente no dia a dia

empresarial, e o turismo nao ficou isento desta discussao.

Além dos atrativos e da compatibilizagdo entre a questdo ambiental e a
movimentacdo humana decorrente do turismo, se nota a solicitagdo e o

3 GAIA é o nome poético dado pelos antigos gregos a Deusa da Terra e James Lovelock, pesquisador britanico,
reintroduziu esse nome nos anos 70 na apresentacao de sua Hipotese Gaia.

Segundo essa hipbtese, a Terra é um sistema vivo, dispondo de mecanismos de auto-regulagédo, ou seja,
homeostase: mecanismos gerados e regulados pelos processos vitais, que propiciam a manutengdo das
condi¢bes ambientais necessarias a Vida.

4 Popularmente conhecida como Cupula da Terra ou ECO 92, a Conferéncia das Nag¢des Unidas para o Meio
Ambiente e o Desenvolvimento (CNUMAD) aconteceu em junho de 1992, no Rio de Janeiro, Brasil. Mais de 178
governos presentes a conferéncia adotaram numerosos acordos em diversos documentos.
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posicionamento dos clientes, em relacao a posturas de responsabilidade ambiental
dos agentes e vetores dos produtos turisticos.

Na atualidade percebe-se uma pressao incidente e em franco aumento, sobre
as empresas turisticas, e em especial sobre os meios de hospedagem sobre as
questdes ambientais e temas ligados a mesma, que vem de diversas frentes e

variaveis, como exemplificado na figura 8:

PASSIVO )
AMBIENTAL PRESSAD
(OOVERN AMENTAL,
MARKETING

Figura7: Os componentes da variavel ambiental e a pressdo sobre os meios de
hospedagem.

Fonte: Adaptado de textos e artigos da ABIH — Associagdo Brasileira da Industria de Hotéis e
DONAIRE, Denis, 1999.

Os hotéis buscaram neste periodo a readequagdo possivel e necessaria,
inicialmente para atender as normas e posturas, e em uma segunda etapa para o
atendimento desta demanda voltada a questdo ambiental por parte dos clientes.

Diversas modalidades de servicos e de opcdes foram implementadas, sendo
que a rotulagem ambiental consolidou-se como um indicador imprescindivel para a
demonstracao ao mercado das posturas assumidas em relagcao ao tema ambiental.

Neste interim, iniciou-se a implantacdo das normas ISO 14.001 juntos aos
meios de hospedagem, em paralelo com iniciativas de rotulagem como a do Green
Globe, entre outros.
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No Brasil, este processo foi mais lento, tendo diversas empresas de meios de
hospedagem aderindo a implantagdo das normas ISO 14.000, porém como um
grande marco, o langamento do compromisso ambiental por parte da ABIH
(Associacao Brasileira da Industria de Hotéis), criando o programa “Hospedes da
Natureza”.

Mais do que um programa de rotulagem, ele trouxe consigo avancos, na
forma do diagnéstico setorizado e na capacitagdo de RQA's (Responsaveis pela
Qualidade Ambiental), elementos multiplicadores e do corpo funcional, voltados a
manter na empresa a semente da cultura da sustentabilidade.

A questdo ambiental no turismo teve um grande impulso a partir da
Conferéncia das Nagdes Unidas para o Meio Ambiente e Desenvolvimento,
realizada no Rio de Janeiro em 1992.

Ela contribuiu para o tratamento do tema ambiental, através da cooperacao
entre os Estados, os diversos setores da sociedade e a populagdo de maneira geral.

Valle (2002, p.10) cita que:

Ademais as principais convengdes assinadas, as declaragbes sobre
Florestas e sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento, apesar de nao terem
forga legal, tem grande importancia por reconhecerem o direito a exploragao
dos recursos naturais de um pais, com base nos principios do
desenvolvimento sustentavel, fortalecendo o conceito do gerenciamento
destes recursos de forma ordenada e cientifica.

Deste posicionamento, Valle (2002) afirma que se faz importante conhecer as
duas atitudes e posturas que dividem filosoficamente; aqueles que se preocupam
com 0 meio ambiente: a conservagao e a preservagao ambiental.

Na preservagdo adota-se o critério da intocabilidade da natureza e do
ecossistema pelo homem, na conservagao ao contrario, admite-se o aproveitamento
controlado de bens e recursos que constituem o ecossistema, em extenséo e ritmo

tal que permitam sua recomposicao, de forma induzida ou inteiramente natural.

A evolucdo do turismo, enquanto segmento econdmico e como fator de

desenvolvimento social, se amparou no conceito da conservagao, para, além de
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proteger a administrar de maneira sustentavel o seu desenvolvimento, conseguir a

adeséo e o direcionamento das comunidades locais para os mesmos objetivos.

Um dos documentos fundamentais que auxiliam nesta conexdo entre
desenvolvimento sustentavel, turismo e a comunidade é a Agenda 21, documento
programa de acao, que visa por em pratica as declaragdes firmadas na Conferéncia
do Rio.

Ele propbe a reducdo da quantidade de energia e de materiais utilizados na
produgdo de bens e servigos, a disseminagcdo de tecnologias ambientais e a
promogao de pesquisas que visem o desenvolvimento de novas fontes de energia e

de recursos naturais renovaveis.

Estes documentos traduziram em suas diretrizes e aplicabilidade, o
reconhecimento da importancia da qualidade ambiental na gestdo dos negécios das
empresas e na relacdo com seus clientes e a sociedade.

O conceito do ambientalismo teve seu grande salto no século XX, motivado
pelo desenvolvimento de tecnologia e do crescimento exponencial da humanidade.

Do nascimento da revolucdo industrial, com a maquina a vapor no século
XVIII até a chegada do computador e do conceito de globalizacdo, o homem
desenvolveu formas utilizar e beneficiar os recursos naturais e desenvolveu novos
materiais, que trouxeram junto com o progresso o desafio do custo ambiental de seu
descarte e uso (ex: o plastico e o 6leo combustivel).

Os impactos gerados pelo processo de industrializacdo e progresso humano,
nao ocorreram somente sobre as areas naturais e seus componentes bioldgicos e
fisicos, mas de forma direta sobre os seres humanos do entorno e em uma escala
maior a nivel global, como foi o caso do efeito estufa, que gerou e ainda gera o
aquecimento global, com consequéncias imprevisiveis no clima, que atingem toda
base de agricultura mundial, dentre um de seus efeitos.

Estes efeitos nos paises industrializados, chamados de primeiro mundo, nas
trés ultimas décadas do século XX, fez com que a questao ambiental passasse a ter
uma relevancia muito grande a cultura e no pensamento das sociedades.
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Este fato esta sendo impactante no turismo enquanto atividade econdémica,
pois as pessoas procuram dia a dia a compatibilidade entre a preservagdo ambiental
ou seu uso racional e a oportunidade de desfrutar da natureza em programas
turisticos.

Enquanto componente do produto turistico, 0 meio de hospedagem tem um
papel fundamental no contexto do ambientalismo ligado ao turismo, pois é através
deles que os hospedes tém o maior contato com a forma com que a questdo
ambiental é tratada no destino, simplesmente pela maior permanéncia e uso do
mesmo local.

Segundo Abreu (2001) os héspedes verdes (contextualizados com a questao
ambiental), chamado anteriormente de mercado consumidor, ndo possuem um nivel
cultural definido e independente do nivel cultural, estdo atentos para a dinamica da
vida e, mais do que os outros, estdo conscientes de que suas acdes causam
impacto sobre o “todo”.

O conceito de desenvolvimento sustentavel foi definido pela Comissao
Mundial de Meio Ambiente e Desenvolvimento - CMMAD, sendo aceita a nivel global

como uma filosofia de orientagéao.

Ela prega (This Common Inheritance, HMSO, Imprensa Oficial do Reino
Unido, apud BS7750 — Sistema de Gerenciamento Ambiental,1995):

“...Isso significa viver com os recursos da Terra, e nao erodi-los. Significa
manter o consumo de recursos renovaveis dentro dos limites de sua
reposicdo. Significa deixar a préximas geragbes ndo s6 um legado de
riqueza fabricada pelo homem (prédios, estradas e ferrovias) mas também
de riqueza natural, suprimentos de agua limpa e adequada, terra boa e
aravel, uma vida selvagem rica e florestas amplas.”.

Segundo Soldatelli (1999) a expresséo origina-se de um termo utilizado
inicialmente em 1973 por Maurice Strong: ecodesenvolvimento, utilizado para definir

e caracterizar uma concepgao alternativa de politica de desenvolvimento.

Os principios béasicos desta nova visao de desenvolvimento foram formulados
por Inacy Sachs (citado por Briseke, 1995, p. 31):
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a) satisfacdo das necessidades basicas;

b) a solidariedade para com as geragdes futuras;

C) a participagao da populagéo envolvida;

d) a preservacao dos recursos naturais e do meio ambiente em geral;

e) a elaboracédo de um sistema social garantindo emprego, seguranca social e
respeito a outras culturas;

f) programas de educagéo.

Mesmo tendo mudltiplas definicbes, e com conceitos sindnimos®, o
desenvolvimento sustentavel tem sido um ponto de grande discussado e busca de
desenvolvimento de tecnologia na area de meios de hospedagem.

Isto se deve a dois grandes fatores:

e A imposicao de custos extraordinarios (especificacdes de edificacoes e
equipamentos, métodos e procedimentos operacionais)

e Pela pressao do mercado consumidor.

A CMMAD (1998), prega que o desenvolvimento sustentavel € um processo
de transformacao no qual a exploragao dos recursos, a direcdo dos investimentos , a
orientacdo do desenvolvimento tecnoldégico e a mudanga institucional se
harmonizam e reforcam o potencial presente e futuro , a fim de atender as

necessidades e aspiracées humanas.

Declarando que sera necessario a adogdo de principios basicos para
estabelecimento das politicas ambientais e desenvolvimento sustentavel, entre os
quais destaca-se:

e Atender as necessidades locais de emprego, alimentacdo, energia,
agua e saneamento;

5 . . . 5 A . .
Ecodesenvolvimento e desenvolvimento sustentavel, séo sindbnimos, Briiseke,op.cit.
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e Ter a Inclusdo do meio ambiente e da questdao ambiental, bem como
suas consequéncias positivas e negativas no processo de tomada de
decisoes;

e Manutengao de um nivel populacional adequado e sustentavel,
e Priorizar o didlogo e alteracao da qualidade do desenvolvimento;
e Reorientar a tecnologia de forma a buscar a administragdo do risco;

e Conscientizacdo da populacdo local a cerca da importancia do

desenvolvimento do turismo de forma sustentavel;

Estar atento aos riscos dos impactos ambientais, visando uma demanda
definida e a qualidade dos servigos prestados.

Lamprecht (1997) considera que o turismo contempordneo € um grande
consumidor da natureza e sua evolugao, tendo que nas ultimas décadas, como
consequéncia a "busca do verde" e da "fuga" dos tumultos dos grandes
conglomerados urbanos pelas pessoas, que desta forma tentam recuperar o
equilibrio psicofisico em contato com os ambientes naturais durante seu tempo de
lazer.

O encontro desta investigagdo com o0s conceitos de desenvolvimento
sustentével, cada vez mais arraigado nos clientes, faz com que o planejamento dos
espacos turisticos e nao turisticos, de modo geral, busque a finalidade de preservar
e se precaver de possiveis impactos que possam causar a natureza, de forma a
atender as expectativas das comunidades envolvidas (clientes e locais). O objetivo é
usufruir de forma adequada da atratividade, dos espagos do destino e dos
equipamentos turisticos.

O desenvolvimento da atividade turistica nos espagos naturais ndo € um mais
somente um modismo. As comunidades e a opinido publica tem se conscientizado,
da necessidade de interagir e de conservar o0 meio ambiente.

O desenvolvimento do turismo, utilizando os conceitos e o argumento

comercial da preservagado, torna-se muito atrativo e viavel, quando associado a
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exceléncia dos servicos e equipamentos oferecidos, bem como protecdo dos
espacos naturais que podem ser acessados pelos clientes.

A busca do equilibrio entre conservacao e exploragdo racional, € o grande
desafio da elaboracao e sucesso dos projetos turisticos.

O crescimento do turismo ligado as areas naturais esta diretamente
relacionado com a busca do homem pela natureza, impulsionado pela pressao
urbana e o crescimento da importancia e do valor intrinseco do patrimdnio natural.

O grande desafio que se apresenta ao setor, é conjugar o desenvolvimento e
0s projetos turisticos com 0s conceitos de preservacao e conservacao, de forma a
propiciar a experiéncia que o turista deseja, de forma menos degradativa ao meio
ambiente possivel, ou com medidas compensatérias que facam com que a atividade
seja realizada de maneira a atender as expectativas de ambos os lados e setores.

Os planejamentos prévios, o entendimento dos aspectos sociais, técnicos,
econdmicos e ambientais, sdo primordiais para o florescimento do chamado “turismo
sustentavel”.
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2.3. O PROGRAMA “HOSPEDES DA NATUREZA”

Segundo a ABIH Associacéo Brasileira da Industria de Hotéis, trata-se de um
programa de responsabilidade ambiental que foi desenvolvido e inspirado pelo artigo
da AGENDA 21 Global, artigo 30, p.14:

“As associagbes industriais e comerciais devem estimular empresas a
empreender programas para aumentar a consciéncia e a responsabilidade
ambiental em todos os niveis, para fazer com que essas empresas se
dediqguem a tarefa de melhorar a performance ambiental com base em
praticas de manejo internacionalmente aceitas.”
A sua operacionalidade esta sendo realizada pelo Instituto Brasileiro da
Qualidade e Produtividade no Parana - IBQP PR — que é resultado da mobilizacao

nacional pelo desenvolvimento da qualidade e da produtividade no Brasil.

O mesmo nasceu da convergéncia de esfor¢cos de entidades governamentais
e liderangcas empresariais com vistas a assegurar vantagens competitivas e
internacionais aos diversos segmentos econdmicos e produtivos do pais, através do
desenvolvimento sustentavel e com respaldo no Programa Brasileiro da Qualidade e
Produtividade, instituido em 1990.

Sua consolidacéo foi viabilizada por Acordo de Cooperagao assinado entre os
governos do Brasil e do Japdo em 1995, sendo hoje o Japéao, referéncia mundial em
qualidade e produtividade.

O programa Héspedes da Natureza visa implementar agdes ambientais nos
empreendimentos hoteleiros buscando resultados quantitativos e qualitativos,
conforme exposto no quadro 03.
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Quadro 3 - Resultados quantitativos e qualitativos buscados no programa Hoéspedes
da Natureza na implementacao de a¢cdes ambientais nos meios de hospedagem.

Resultados Quantitativos Resultados Qualitativos
a) Economia de até 30% no consumo de | Quadro 1: Produzir resultados positivos
Energia Elétrica; para o0s hoteleiros, em razdo dos

investimentos  realizados na  gestdo
ambiental, através da economia gerada, da
c) Redugcdo de até 25% na geragdo de redugdo de custos operacionais, da

Residuos Sélidos; melhoria da imagem do empreendimento
junto a comunidade onde esté inserido e do
aumento da rentabilidade com a criagdo de

e) Diminuicdo dos custos operacionais dOS perspectiva de novos mercados;

hotéis. Quadro 2: Desenvolver a  consciéncia
critica do empresario hoteleiro de que seu
negécio estd intimamente ligado e
dependente da qualidade ambiental, que o
patrimbnio natural é o principal produto
turistico do pais e que a hotelaria deve
assumir seu papel na gestdo responsavel
do meio ambiente;

b) Redugéo de até 20% no consumo de Agua;

d) Redugéo de até 15% no consumo de Gas;

Quadro 3: Contribuir positivamente para a
mudanca da imagem internacional do
destino turistico brasileiro;

Quadro 4: Provocar o envolvimento de
fornecedores e o ‘"frade" turistico no
processo de adogdo e consolidagdo de
principios e atitudes de responsabilidade
ambiental com o patriménio natural
brasileiro;

Quadro 5: Contribuir com o governo
brasileiro para atingir a meta para o turismo
proposta pelo Programa Brasileiro de
Qualidade e Produtividade;

Quadro 6: Desenvolver na opinido publica
uma imagem favoravel a iniciativa da
hotelaria brasileira.

Fonte: ABIH Nacional — Associagao Brasileira da Industria de Hotéis.

Os produtos do Programa Hospedes da Natureza apresentam base conceitual
distribuida em trés grandes areas:

e Conteudo técnico;
e Processo simplificado;

¢ Processo flexibilizado.
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Quadro 4 - Base conceitual do Programa Hospedes da Natureza

Aspecto Objetivo
a) Focar no processo evolutivo;
b) Priorizar o plano de agdo ambiental como instrumento
chave;
Conteldo técnico c) Definir indicadores ambientais basicos para a hotelaria;
d) Estimular a criatividade;
e) Promover a capacitagdo em exercicio.
f) Incorporar do conhecimento existente

a) Sensibilizar e capacitar ao mesmo tempo;

b) Contribuir na elaboragdo do plano de agdo ambiental do
hotel, tendo-se um instrumento que possa ser auditado para

Processo simplificado a obtencao do "Selo de Compromisso Ambiental”,

c) Promover uma consultoria permanente para o atingir as
metas propostas no plano de a¢do com vistas a certificacdo
ambiental e recebimento do "Selo de Responsabilidade
Ambiental”.

a) Promover a sensibilizagdo e capacitagdo em massa
atingindo outros publicos além dos hoteleiros;

b) Permitir a entrada de hotéis que ja possuam programas
ambientais proprios no Programa.

Processo flexibilizado c) Prever a realizagdo de levantamento ambiental do
empreendimento hoteleiro em conjunto com os RQA's
(Responséaveis pela Qualidade Ambiental — membros da
equipe dos hotéis), capacitados durante a realizagdo do
semindrio, através de consultoria de profissionais
credenciados pelo IBQP em visita "in loco".

Fonte: ABIH Nacional — Associagao Brasileira da Industria de Hotéis.

A elaboragédo do Plano de Agdo Ambiental através da priorizagéo, definicdo
do cronograma de agbes e definicio dos indicadores ambientais para

monitoramento.

Os consultores emitem relatérios a partir do levantamento ambiental
realizado, que serve de base para as acoes dos empresarios e também fornecer
informagdes para a composi¢éo do banco de dados do PHN.

Para os hotéis que avangarem em suas ag¢Oes ambientais, definidas e
monitoradas pelo plano de acdo ambiental, e que buscarem a certificacdo do "Selo
de Compromisso Ambiental", o programa realiza uma etapa de avaliacao de
performance, que atende também, a empreendimentos nao participantes do



54

Programa, mas que possuam um plano de acdo ambiental implantado a, pelo

menos, 12 meses, com vistas a auditoria do plano de agdo ambiental, e, caso seja,

comprovada a evolugdo dos indicadores ambientais a concessdo do "Selo de

Compromisso Ambiental”.

Aspectos auditados no ambito do programa:

a)

b)

Desenvolvimento da Politica Ambiental do Empreendimento;
Residuos Sdélidos;

Eficiéncia no consumo de agua e energia: racionalizacdo e

gerenciamento;
Gerenciamento das reservas e fontes naturais de agua;
Politica de relacionamento com fornecedores;

Motivagcdo do ‘"staff" para participagdo em programas de
relacionamento com a comunidade;

Politica de armazenamento para substancias perigosas;
Uso do solo;

Uso de transporte;

Arquitetura e "Design";

Ruido;

Parcerias em programas de desenvolvimento sustentavel;

m) Monitoramento dos programas e praticas ambientais do

empreendimento, que inclui também a revisdo dos documentos e
procedimentos, entrevistas com os funcionarios e participantes do

programa.
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A questdo da importancia da variavel ambiental no turismo ndo € mais um

modismo.

Seja através de selos verdes, programas de certificacdo ou da adesdo a
sistemas de gestao ambiental mais simples, que passam até pela simples adocao de
posturas basicas, o turismo incorporou ao seu dia a dia a problematica do meio

ambiente.

Esta relagdo esta intimamente ligada ao fato de que um dos pilares do turismo
€ a qualidade de vida, e isto ndo se obtém sem um minimo de conservagao da
biodiversidade e do ambiente no entorno dos produtos turisticos e na sua operacao.

O maior vetor desta consciéncia é o préprio cliente, que cada dia esta mais
exigente e buscando produtos adequados as metas de qualidade de vida que
almeja.
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2.4. SISTEMAS DE GESTAO AMBIENTAL

O Sistema de Gestdo Ambiental descrito na NBR ISO 14001 aplica-se a
aspectos ambientais de forma que a organizacao possa controlar e sobre os quais
se espera que tenha influéncia, sendo que a norma em si ndo declara critérios
especificos de desempenho ambiental.

As empresas e entes de varios segmentos buscam alcangar e demonstrar
desempenho ambiental eficaz.

Uma das maneiras de fazé-lo é controlando os impactos ambientais de suas
atividades, produtos e/ ou servicos. As auditorias e analises criticas do meio
ambiente auxiliam a encontrar e mensurar para a obtencdo e manutencdo dos
objetivos previstos, contudo, mesmo sendo essas ferramentas uteis, ndo sao

suficientes ou completas em abrangéncia.

Para que a organizacado possa efetivamente atender aos seus objetivos, as
auditorias devem fazer parte de um contexto de trabalho mais amplo — um sistema
de gerenciamento estruturado que seja integrado com a atividade de geréncia total.

Segundo Valle (1996, p.41), tendo como objetivo o aprimoramento continuo
das atividades da empresa, através de técnicas que conduzam aos melhores
resultados, em harmonia com o meio ambiente, deve-se realizar e seguir normas e
diretrizes minimas a partir da politica ambiental, alcangando assim o sistema de
gestao ambiental:

a) Manter canal de comunicacdo e didlogo permanente com seus
empregados e a comunidade, visando ao aperfeicoamento de ac¢des ambientais

conjuntas.

b) Manter sistema de gestdo ambiental de forma que suas atividades atendam
a legislacao vigente e aos padrdes estabelecidos pela empresa

c) Exigir de seus fornecedores produtos e componentes com qualidade
ambiental compativel com a de seus proprios produtos.

d) Educar e treinar seus funcionarios para que atuem sempre de forma

ambientalmente correta.
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e) Desenvolver pesquisas e a ado¢cdo de novas tecnologias que reduzam os
impactos ambientais e contribuam para a redugdo do consumo de matérias-primas,
agua e energia.

f) Assegurar-se de que seus residuos sao transportados corretamente e em
seguranca até o destino estabelecido, de acordo com as praticas ambientais
reconhecidas.

Na figura 10, esta exemplificada, um melhor entendimento do processo do
SGA, o mapeamento das principais areas componentes, bem como os aspectos
abordados para cada nivel hierarquico e as posturas encontradas em relagdo aos
atores e seu paradigma.
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SISTEMAS DE GESTAO AMBIENTAL

Areas de atuacdo

Aspectos
abordados

Niveis
hierarquicos

Nivel de

compromentimento

pessoal

FORMAGAO DO
PARADIGMA QUE
IRA IMPACTAR
DIRETAMENTE NA
QUALIDADE DO
SERVIGO

METODOS E MATERIAS
INFRAESTRUTURA PROCESSOS DE F:_EJCMU:NSSSS PRIMAS E
PRODUCAO EFLUENTES
\ 4 Y Y \ 4
. .
Equ_lpamentos Processo de : Aspectos : Insumos e tratamentos
Instalagdes - Aspectos ~ . .
E . Produgéo + Comportamentais de residuos
struturais ' '
[ 1]
l l | l
X ALTA : MEPIAS EQUIPES
+ADMINISTRACAO, GERENCIAS OPERACIONAIS
. [ ] O

L

NAO CONSCIENTE

CONSCIENTE

NAO MOTIVADO

iyl
i

MOTIVADO

Figura 8 :

Alheio quanto a

responsabilidade ambiental

e principalmente para com
0 processo e produto

consciente da importancia
das normas

. Praticante de atitudes

comprometido para com o
processo e o produto

. alheio quanto a
condicionado a atender as "
responsabilidade
normas f
ambirental

comprometido com a
questao ambirental

S6 pratica na empresa

Pratica em seu dia a dia

Principais éareas e processos de SGA.

Fonte: Adaptado NBR ISO 14.001 e adaptacédo dos conceitos pesquisados na bibliografia do trabalho.
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Para tanto a organizacao deve preparar-se previamente, seguindo o0s
seguintes passos:

Quadro 5 - Passos que a organizagao deve seguir para implantagdo de SGA —
Sistemas de Gestao Ambiental.

FASE Descricao

Deve ser por escrito, e ser distribuidos a todos os
interessados e envolvidos. Tendo com principais pontos o
compromisso do cumprimento da legislagdo ambiental e a
melhoria continua de desempenho ambiental.

Deve ser realizado de forma a permitir conhecer
Diagnéstico Ambiental Inicial detalhadamente o estado atual da empresa.

Definicéo da Politica Ambiental

Dentro dos aspectos técnicos e fontes de dados
existentes, formar perfil dos impactos possiveis e a

Avaliacdo dos Impactos Ambientais = . ! -
¢ P extensdo dos mesmos nas diversas dimensoes.

Determinar estratégias, linhas de atuagao e a descrigao
Elaboracdo de um Programa Ambiental de responsabilidades que permitam a empresa alcangar
0s objetivos e metas ambientais definidos.

E o estabelecimento de um sistema de procedimentos
operativos e de controle que assegurem a implantagéao
com éxito, da politica e do programa ambiental.

Implementacéo de um SGA

Mecanismo de avaliagdo, sendo realizado através de
auditorias internas periédicas, com a freqUéncia
Realizacao de Auditorias Ambientais  dependendo do grau de risco das atividades e dimensao
do processo.

Imprescindivel para a atualizagdo dos processos, visando

Estabelecimento de um Sistema de . - :
uma comunicagao entre todos os interessados.

Comunicacgao

Fonte: Tibor (1996)

Em suma, a questdo ambiental tem assumido um papel preponderante e
fundamental dentro do processo turistico, em particular junto aos meios de
hospedagem, nao somente por questées de ordem técnica, legal e de operacao,
mas fundamentalmente de mercado, pois o grau de exigéncia e de conscientizacao
dos clientes tem crescido de forma exponencial.

Neste contexto, os Sistemas de gestdo Ambiental e as Normas 1SO 14.001
tem se consolidado, de maneira a responder a esta busca das empresas e entes
voltados ao turismo.

O setor encontra, porém, dificuldades na implantacdo e na manutencao das
mesmas, principalmente pelo fato do produto turismo ser produzido e consumido
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praticamente em tempo real, 0 que remete o comprometimento, conscientizacdo e
engajamento das diversas esferas e atores.

Da busca de somente processos de rotulagem bésicos, a implantacdo de
metodologias e processo apurados, o turismo e os meios de hospedagem vem
respondendo as pressdes recebidas, buscando nao somente atender aos preceitos,
mas fundamentalmente incorporar ao quotidiano das empresas, um novo prisma
dentro de seu comportamento organizacional, que inclua a questao ambiental.
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2.5. ANBR ISO 14.000

A denominacado ISO 14.001 relaciona-se a sigla da ISO - International
Organization for Standardization, Federagao Internacional Civil de Organizagdes de
Normalizagao.

Com sede em Genebra, Suica, esta organizacdo de carater privado é
composta por cerca de 120 paises membros, representados em grande parte por
instituicoes governamentais ou organizacdes ligadas ao poder publico.

A missdo desta federacdo € promover o desenvolvimento da normalizacao

através de acordos técnicos globais publicados como normas internacionais.

A ISO procura se associar as diversas entidades de normalizagédo dos paises,
respeitando a peculiaridade de cada um. Procura também facilitar as trocas
internacionais de produtos e servigos, e cooperar nas esferas intelectuais, cientificas
e tecnolégicas.

A 1SO produz normas numeradas de forma crescente, divididas em séries.
Uma das séries mais conhecidas € a 9000, voltada a qualidade, sendo que a série
14.001 esta reservada para as normas ambientais.

A série ISO 14.001 divide-se em dois grandes blocos. O primeiro direcionado
a organizacao empresarial. O segundo voltado ao produto. No total sdo seis areas,
identificaveis pelos dois algarismos finais.

A titulo de exemplo, a certificagdo ISO 14.001 refere-se ao Sistema de Gestao
Ambiental, sendo que a ISO 14.040 indica as normas de Avaliagdo do Ciclo de Vida
do Produto.

E um conjunto de normas que buscam a boa pratica de gerenciamento
ambiental, gerenciamento este entendido como um processo gradual e continuo de

melhorias ambientais.

Aceito internacionalmente, tem carater voluntario, ndo havendo instrumentos

legais que obriguem sua adoc¢ao pelas empresas.
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Quadro 6 - NBR ISO 14.001 - Normas ja instituidas

NORMAS FUNCAO SITUACAO
14.001 Normas voltadas ao SGA — Publicadas em  01/09/1996 e
Sistema de Gestao Ambiental. traduzidas pela ABNT. Sua reviséo,
14.004 prevista para o periodo de 1999/2001,
: nao finalizada.
14.010 Normas que definem as regras de|Publicadas pela ISO em 01/10/1996 e
auditoria ambiental, para as empresas |traduzidas pela ABNT em novembro
14.011 certificadoras: principios gerais, (14.010), do mesmo ano. A revisdo, prevista
) procedimentos (14.011) e critérios de | para periodo de 1999/2001, ainda nao
qualificagcdo para auditoria ambiental finalizada.
14.012 (14.012).
14.040 Normas relacionadas a analise do ciclo de | Publicada em junho de 1997, mas
vida do produto, avaliando seus impactos, ainda nao traduzida pela ABNT.
desde a extragdo da matéria prima, até o Normas relacionadas (14.041 a
processo industrial e disposicao final dos 14.043) ainda nao foram implantadas.
residuos. (ver quadro Normas nao publicadas)
GuiaISO 64 Um guia de referéncias sobre aspectos Publicada pela ISO em margo de
ambientais, produzido por um grupo de| 1997. Ainda n&o traduzida pela ABNT.
trabalho da ISO.
14.050 Apresenta termos e defini¢gdes, buscando  Publicada em 1998, mas ainda nao

padronizar o vocabulario para a gestao
ambiental.

traduzida pela ABNT.

Fontes: ABNT — Associagao Brasileira de Normas Técnicas; Secretaria do Meio Ambiente do Estado
de SP — Manual de ISO 14.001 Sistema de Gestdo Ambiental. Informagdes atualizadas em:

maio/2000.
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Quadro 7 - NBR ISO 14.001 - Normas nao publicadas (em discussao)

NORMAS FUNCAO SITUACAO
14.000 Documento orientativo sobre Gestao Em preparagéo.
’ Ambiental.

14.020 Trata dos rétulos e declaragdes Ainda em discussao. Sua publicacao
’ ambientais. era inicialmente prevista para 1998.
14.021 No campo dos rétulos e declaragdes Estas propostas ja ganharam registro

’ ambientais, trata de diretrizes e preliminar. Texto final ainda em
definigbes para as auto-declaragdes discussao.
14.022 (14.021), simbolos a serem adotados
(14.022) e metodologia de teste e
verificagao (14.023).
14.023 gao ( )
14.024 Refere-se a rotulagem ambiental tipo |, Publicagao inicialmente prevista para
) isto &, onde informagdes sobre o produto | 1998, o que até 0 momento nao
sao fornecidas pelo fabricante. ocorreu.
14.025 Rotulagem ambiental tipo I, onde as Programacao indefinida.
: informagdes sobre o produto sao
fornecidas ou referendadas por uma
instituicao idoénea.
14.031 Regras para avaliar o desempenho Publicagao inicialmente prevista para
’ ambiental da propria empresa. 1998, que nao ocorreu.
14.041 Parte do segmento 14.040 prevé normas | Publicagao inicialmente prevista para
: para avaliar a gestdo ambiental e ciclo de | 1998, o que ndo aconteceu.
vida do produto.
14.042 Parte do segmento 14.040, normas, Tema ainda em discussao, sendo que
) reunira definicdes quanto a avaliagdo do | o resultado inicial foi desfavoravel.
impacto.
14.043 Parte do segmento 14.040 prevé normas | Aprovado inicialmente aguarda
’ voltadas a interpretagéao da avaliagdo do | resultado da 14042.
ciclo de vida do produto.
14.061 Informacao de referéncia para aplicagdo | Aprovacao do relatério final prevista

da ISO 14.001 e 14.004 para o setor
florestal.

inicialmente para 1998.

Fonte: CETESB — Geréncia de Normalizacdo e Metodologias de Gestdo Ambiental. Atualizado em:

maio/2000.

A NBR ISO 14001 é a norma através da quais as empresas ou interessados

se auto-declaram em conformidade ou buscardo certificagdo junto a terceiros, ou

seja, outras empresas ou entes especializados e reconhecidos em certificacao. A

norma descreve o0s requisitos basicos de um Sistema de Gestao Ambiental.

Uma norma, segundo definicdo da ABNT - Associacdo Brasileira de Normas

Técnicas "é um documento estabelecido por consenso e aprovado por um
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organismo reconhecido, que fornece, para o uso comum e repetitivo, regras,
diretrizes ou caracteristicas para atividades ou resultados, visando a obtencao de
um grau 6timo de ordenag¢do em um dado contexto".

As normas da ISO sao definidas por TCs - Comités Técnicos, que tratam de
diferentes assuntos. O TC 1, primeiro Comité Técnico, foi criado em 1947 para
padronizar parafusos utilizados pela industria automobilistica, permitindo o
intercambio deste produto. O TC 207 foi instituido em margo de 1993 para definir as
normas internacionais na tematica ambiental.

A representante da ISO no Brasil € a ABNT - Associacao Brasileira de
Normas Técnicas, entidade civil sem fins lucrativos de utilidade publica.

Desde 1940, a ABNT elabora normas técnicas no pais, com o objetivo de
facilitar as trocas de bens e servigos, promovendo o desenvolvimento da ciéncia, da
tecnologia, da industria e do comércio.

A ABNT integra o Sistema Nacional de Metrologia, Normalizacao e Qualidade
Industrial, criado pela Lei Federal 5966/73. E reconhecida como o Unico Férum
Nacional de Normalizacao pela Resolugédo 7/92 do Conselho Nacional de Metrologia.

Um dos usos da NBR ISO 14001 é a certificacdo junto a uma terceira
entidade, embora ela possa ser usada internamente com finalidades de auto-
declaragao e para o atendimento a demandas especificas.

O principal uso, hoje em dia, esta na certificagdo junto a terceiros (outras
empresas ou entes especializados e reconhecidos em certificacdo), o que faz com
que a NBR ISO 14001 contenha apenas as exigéncias que podem ser objeto de
auditoria, com o objetivo de certificacao e/ou de auto-declaragéo.

A NBR ISO 14.001 tem os seguintes termos e definicbes basicas,
apresentadas no Quadro 08:
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Quadro 8 - Definicoes basicas — NBR ISO 14.001

Organizacao

E mencionada como "uma empresa, corporagao, firma,
empreendimento, instituicao e partes ou combinagbes destas, mesmo
que nao pertengam a mesma razao social publicas e privadas, que
tenham sua propria fungao e administragdo”. Clausula 3.12 da ISO
14001(1996)

Meio ambiente

E definido como os "arredores"no qual uma organizagao opera,
incluindo "ar, 4gua, terra, recursos naturais, flora, fauna, seres
humanos e suas inter-relagdes.”" O meio ambiente se alonga do
interior da organizagao até o sistema global.

Aspecto ambiental

E definido como um elemento da atividade produtos e/ou servigos de
uma organizagao que possa, interagir com o meio ambiente. Fica a
cargo da organizagao identificar os aspectos ambientais de seus
produtos, processos e servigos ao estabelecer um Sistema de
Gestdo Ambiental

Impacto ambiental

Qualquer mudanga no ambiente, seja adversa ou benéfica, resultante
total ou parcialmente das atividades, produtos e/ ou servigos de uma
organizagao.

Sistema de Gestao
Ambiental

Parte do sistema total que inclui a estrutura organizacional, as
atividades de planejamento, as responsabilidades, praticas,
procedimentos, processos e recursos para desenvolver, implementar,
alcangar, proceder a avaliagao critica e manter as politicas
ambientais.

Auditoria do Sistema de
Gestdo Ambiental

Processo de verificagao sistematico e documentado para obter e
avaliar objetivamente evidéncias para determinar se o Sistema de
Gestao Ambiental de uma organizacao esta em conformidade com os
critérios de auditoria formados pela prépria organizacao.

Desempenho ambiental

Refere-se a resultados mensuraveis do Sistema de Gestao
Ambiental, relacionados com o controle dos aspectos ambientais de
uma organizagao baseados em suas politicas, objetivos e alvos
ambientais.

Melhorias continuas

dizem respeito ao processo de aperfeigoar o Sistema de Gestao
Ambiental para atingir melhorias no desempenho ambiental total em
alinhamento com as politicas da organizagéo.

Fonte: Tibor (1996).

Segundo Tibor (1995), as normas NBR ISO 14.001 estédo relacionadas com

0S processos e nao com o desempenho, tendo como base o conceito de que um

melhor gerenciamento do meio ambiente levard a um melhor performance deste

meio ambiente, e uma maior eficiéncia e a um maior retorno nos investimentos.

Pressupde-se para efeito de estudo que, no caso dos individuos que nao tem

alteraces significativas, o risco de fracasso cresce a cada etapa dos requisitos,

criando uma amplitude que dificulta de maneira ampla a possibilidade de sucesso.
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GESTAO
AMBIENTAL

M - °)

Sistema de Gestdao Ambiental Avaliacao do Ciclo de Vida
L Aspectos
évallagao de Auditoria Rotulagem Ambientais
esempenho . )
. Ambiental Ambiental em Normas e
Ambiental
Produtos
Figura9: Divisdo das areas do estudo da gestao ambiental.

Fonte: Tibor (1996, p. 70)

Nestas normas, verifica-se como a empresa REALIZA auditoria ambiental:

o Como MEDE o desempenho;

o Como ARGUMENTA a credibilidade dos produtos;

o Como ANALISA o ciclo de vida de seus produtos e processos;

o Como RELATA as informacbes ambientais e seus empregados em
publico.

Uma certificacdo NBR ISO 14001 ndo garante que uma empresa ou ente em
particular, alcance o melhor desempenho ambiental possivel. Ela somente atesta
que foram instalados os elementos basicos de um sistema de gestdo ambiental.

As melhorias continuas a que se faz referéncia na norma reportam-se a
melhorias continuas no sistema gerencial, e ndo no desempenho ambiental

diretamente.
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A finalidade principal de um sistema de gestdao ambiental é a de fornecer a
uma organiza¢ao um processo estruturado e um contexto de trabalho com os quais
ela possa alcangar e controlar sistematicamente o nivel de desempenho ambiental
que estabelecer para si.

O nivel real de desempenho, os sucessos e o resultado em relacao a todo o
entorno, depende do contexto econdbmico, da regulamentacdo e de outras
circunstancias que impactam direta e indiretamente o processo.

Quadro 9 - Requisitos da NBR ISO 14001

REQUISITOS DESCRICAO

Fase em que a organizacéo define uma politica
ambiental e assegura seu comprometimento

Compromisso e politica com ela.

Fase em que organizagao formula um plano que
Planejamento satisfaca as politicas

Fase em que a organizacao coloca um plano em
acao, fornecendo os recursos e mecanismos de

Implementacéao apoio.

Fase em que a organizagdo mede, monitora e
avalia seu desempenho ambiental contra

Medic&o e avaliacao objetivos e alvos.

Fase em que a organizagao realiza uma analise
critica e implementa continuamente melhorias
Andlise critica e melhoria em seu SGA para alcangar melhorias no
desempenho ambiental total.

Fonte: Tibor (1996, p. 37)

Nao ha exigéncia internacional oficial para as empresas alcangarem a
certificacdo, porém isto nao significa que ndo ha pressao para a obtencdo da
certificacdo NBR ISO 14001, elas sdo opcionais dentro das empresas. As empresas,
em especial as associadas a poluicdo ambiental, estdo entre as principais a buscar a
certificacdo NBR ISO 14001.

A certificagdo NBR ISO 14001 tem como caracteristica ndo preconizar
exigéncias absolutas no sentido do desempenho ambiental, busca antes de tudo um
compromisso, consolidado na politica ambiental da empresa, de cumprir e
estabelecer legislagao e regulamentos para atender ao seu contexto, realizando um

programa de melhorias continuas.
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Como exemplo, a norma NBR ISO 14001 nao determina a especificacao dos
quantitativos de materiais e efluentes que podem ser colocados no meio ambiente. A
norma estabelece, entretanto, que a alta diregdo deve definir e aplicar uma politica
ambiental na organizacao de forma a assegurar que :

a) A mesma inclua um compromisso de obedecer a legislacdo ambiental
relevante, as regulamentacbes e outras exigéncias as quais se propbe a
organizacao" (NBR ISO 14001 Paragrafo 4.2 Politica Ambiental ).

Em termos gerais, a NBR ISO 14001 é a mais genérica, sendo que, como
norma internacional € aplicavel a qualquer organizacao que deseje:

a) implementar, manter e aprimorar o sistema de gestdo ambiental;

b) garantir-se de que esta em conformidade com a politica ambiental
estabelecida;

c) demonstrar tal conformidade com a politca de gestdo ambiental
estabelecida;

d) procurar certificacao/ registro do sistema de gestdo ambiental de uma

organizacao externa;

e) afirmar autodeterminacao e autodeclaragdo de conformidade em relagao a
Norma Internacional NBR ISO 14001.

As palavras “qualquer organizacao" podem aplicar-se a qualquer empresa ou
interessado. A mesma estabelece diretamente que qualquer ente que deseje a
certificacao entenda que a mesma constitui-se de uma opg¢éo e ndo tem de forma

alguma o carater de exigéncia.

O interessado tera de identificar e ter acesso a exigéncias legais e outras a
que a organizagado se proponha, que sejam aplicaveis a aspectos ambientais de
suas atividades, produtos e servicos, pois a norma é propositalmente ampla em seu
€scopo.

O turismo em areas naturais, onde encontramos todos os seus derivados,
trazem o desafio de comprovar que os desenvolvimentos econémicos, sociais € a
questao ambiental podem interagir e gerar resultados positivos e dinamicos.
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A certificacdo NBR ISO 14001 por empresas de turismo, em particular por
meios de hospedagem, ndo é uma etapa simples e facil, e traz consigo ndo somente
a implantagédo de politicas € normas internas, mas engajamento de uma equipe, que
tem a missdao de permanentemente interagir com o produto, 0 meio ambiente e o

cliente.

Este fato certamente € um grande atrativo em si, para os grupos de turistas
interessados no desenvolvimento e utilizagdo do turismo de forma sustentavel. E
importante considerar, porém, que nao se pode sugerir que a certificagdo NBR ISO

14001 seja em si a solucao de todos os conflitos e expectativas.

Os grupos envolvidos com a questdo ambiental, na visdo de clientes, tém
pregado e buscado pontos que extrapolam o alcance dos resultados positivos da
ISO 14001, tais como desenvolvimento sustentavel, manutencdo da biodiversidade,
reducdo do consumo exagerado, sustentacdo da economia local e, geralmente,
pratica do turismo responsavel.

Para as empresas e interessados na ISO 14001, se observam que o0s
resultados positivos tém a maior caracteristica de agregar valor, ndo se tornando a
Unica solucdo, sendo desenvolvido de forma que aumente a eficiéncia e o lucro
(monetario e ligado a imagem do produto) .

Sob a orientagdo adequada, a norma NBR ISO 14001 pode ajudar as
empresas a alcangarem seus objetivos.

Segundo Valle (1996, p.41), deve-se realizar e seguir normas e diretrizes
minimas a partir da politica ambiental, alcangando assim o sistema de gestédo
ambiental:

a) Manter canal de comunicacdo e didlogo permanente com seus
empregados e a comunidade, visando ao aperfeicoamento de acdes

ambientais conjuntas.

b) Manter sistema de gestdo ambiental de forma que suas atividades atendam
a legislacao vigente e aos padrdes estabelecidos pela empresa
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c) Exigir de seus fornecedores produtos e componentes com qualidade
ambiental compativel com a de seus proprios produtos.

d) Educar e treinar seus funcionarios para que atuem sempre de forma
ambientalmente correta.

e) Desenvolver pesquisas e a ado¢ao de novas tecnologias que reduzam os
impactos ambientais e contribuam para a redugado do consumo de matérias-
primas, agua e energia.

f) Assegurar-se de que seus residuos sao transportados corretamente e em
seguranga até o destino estabelecido, de acordo com as praticas ambientais
reconhecidas.

Segundo Ribeiro (1999) a norma NBR ISO 14.001 define e estabelece que:

e Faz-se necessario especificar os requisitos para estabelecer uma
politica ambiental;

e Devem-se determinar os aspectos e impactos ambientais dos
processos (producao, servicos, distribuicao, etc);

e A Implementacdo de acbes para cumprir as metas e objetivos
estabelecidos;

e Preconiza as avaliagbes e agdes corretivas, e quando necessario, a
sua revisao.

Ja Lamprecht (1997) coloca que a NBR ISO 14.001 nao estabelece
exigéncias absolutas para o desempenho ambiental, mas tdo somente um
compromisso (estabelecido na politica ambiental da empresa) de cumprir a

legislacao e regulamentos aplicaveis e de realizar melhorias continuas.

Segundo Tibor (1996), a metodologia de implantagdo das Normas NBR ISO
14.001 prevé na ADA (Avaliacdo de Desempenho Ambiental — ou EPE, a sigla de

Environmental Performance Evaluation) a efetivacao de uma ferramenta de geracao
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de informacdes para a medicao do desempenho ambiental, tendo uma ferramenta
critica para a gestao ambiental).

Estas ferramentas servem de instrumentos de acompanhamento e medicao
do desempenho em funcdo de indicadores ambientais — IDA's (Indicadores de
Desempenho Ambiental ou EPI's, sigla de Environmental Performance Indicators),
que por metodologia, auxiliam a organizacao a monitorar seu desempenho.

A variavel humana tem em todo o processo, tanto nos niveis geréncias,
quanto a nivel operacional um feedback do resultado da avaliagdo, com um escore
relativo aos indices de desempenho atingidos.

Para poder expressar o compromisso de forma publica e de maneira a formar
conceito de nivel de comprometimento, foram desenvolvidos os chamados “selos
ambientais”, ou seja, um processo de rotulagem voltado ao cumprimento de
requisitos e pré-qualificacbes, amparadas por medigcdes de performance na area
ambiental, realizadas periodicamente por entes ou entidades de declarada isencéo e
reconhecido valor para o setor.

Destes selos e processos de rotulagem para a area do turismo, sobressai-se
o programa “Héspedes da Natureza” criado e desenvolvido pela ABIH — Associagao
Brasileira da Industria de Hotéis, ja citado no item anterior.
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2.6. O COMPORTAMENTO ORGANIZACIONAL

Stratton (1994, p.41) define comportamento como:

Os movimentos ou agbes que uma pessoa ou animal executa, sendo que se
alguma coisa é designada como “comportamental”, significa ocupar-se
apenas com o aspecto observavel do comportamento, e ndo, com quaisquer
aspectos cognitivos do desempenho.

Os estudos e trabalhos desenvolvidos tendo como tela as organizagdes
delinearam as diversas faces do comportamento das equipes e individuos que nelas
atuam. Destes estudos, derivaram diversas teorias sobre a questdao do
comportamento e sua influéncia no resultado das empresas e organizagbes, em
todos os niveis.

O estudo do comportamento no ambito da organizacdo, que se iniciou na
revolugdo industrial, trouxe a mostra a imprevisibilidade e a dimenséo das variaveis
que envolvem a construcdo de um ambiente adequado e administravel, onde os

individuos possam conviver e produzir.

Dentre as diversas teorias existentes, se destaca a contribuicido de KOLB
encontrada em compilagdo de Starkey (1997, p.322), que através do Modelo de
Aprendizagem Vivencial, aborda a interacdao e a geracdo da aprendizagem na

empresa, como um resultado de um processo de vivéncia e experimentacao.

Paralelamente, se destaca no trabalho de Adizes (2001), a observacao e o
desenvolvimento do ciclo de vida das organizagdes, um perfil dos desafios e dos
cenarios que uma organizagcao ou um processo, sofre na busca da plenitude, um
momento onde se observa a organizacdo soélida, com sua estrutura adequada as
demandas requeridas, seja em termos organizacionais, seja em termos de
performance.

Destes estudos, e em particular dos citados, foram identificados pontos de
importancia e relevancia, para a busca do sucesso na implantacdo e gestdo de
sistemas de gestdo ambiental, principalmente na area de servigos, onde o fator
humano € preponderante e crucial para 0 sucesso.
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Objetivos Organizacionais Objetivos Pessoais
a) Sobrevivéncia a) Melhores Saléarios
b) Crescimento sustentado b) Melhores Beneficios
c) Lucratividade c) Estabilidade no Emprego
d) Produtividade d) Seguranga no trabalho
e) Qualidade de produtos e servigos e) Qualidade de Vida no Trabalho
f) Relagao de custos f) Satisfacao no Trabalho
g) Participagdo no mercado g) Consideracao e Respeito
h) Novos mercados h) Oportunidades de Crescimento
i) Novos clientes i) Liberdade para Trabalhar
j) Competitividade j) Lideranga Liberal
k) Imagem no mercado k) Orgulho da Organizagao

Fonte: Chiavenatto (1999)

Segundo Chiavenatto (1999, p.6),

A gestao de pessoas é contingencial e situacional, pois depende de varios
aspectos como a cultura que existe na organizagdo, a estrutura
organizacional adotada, as caracteristicas do contexto ambiental, o negécio
da organizagdo, a tecnologia utilizada, os processo internos e uma
infinidade de outras varaveis.

Ele expressa que separar o trabalho da existéncia das pessoas é muito dificil,
em funcéo impacto do mesmo sobre as pessoas.

Sendo assim as pessoas dependem das organizacdes onde trabalham para
atingir seus objetivos pessoais e individuais.

As organizagdes sdo um meio, para a busca da realizagéao.
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2.6.1. Os paradigmas e a construcao do ambiente organizacional

Chiavenato (1996, p.21) define paradigma como um “Conjunto de regras que
definem fronteiras entre o que é certo e o que é errado, entre o que é verdadeiro e 0
que é falso, entre o que se deve fazer e 0 que nao se deve fazer.”

Ele define um corredor de pensamento no qual este fica centrado, limitado e
tangenciando os limites permitidos.

Os paradigmas funcionam como modelos, padrdes construindo uma forma de

modelagem do comportamento.

Piaget, citado por Chiavenato (1996) coloca que cada pessoa dispbe de
receptores, redes de neur6nios que formam seu sistema nervoso e que computam
as representagdes mentais, baseadas em disparos, em conexdes que ocorrem entre
0S Mesmos.

Cada pessoa, com base nas representacdes criadas a partir das interacdes
ocorridas pelas redes de neurdnios, e a sua leitura do entorno que a cerca, constroi
os modelos e os limites para seu comportamento, acdes e reagdes.

Barker, citado por Chiavenato (1996, p.22) apresenta sete caracteristicas para
os paradigmas:Os paradigmas sdo comuns em toda atividade estruturada.

Constituem as regras que dirigem o comportamento das pessoas. Essas,
inconscientemente e sem perceber, sao levadas por seus paradigmas:

a) Os paradigmas séo uteis e funcionam como verdadeiros filtros que
focalizam as informagdes mais importantes e que selecionam o que
as pessoas deverao perceber a respeito do mundo que as rodeia.
Neste sentido, os paradigmas estabelecem o que é e 0 que nao é
importante ou relevante para a pessoa;

b) Os paradigmas podem tornar-se doengas terminais da certeza. Eles
podem tornar-se a Unica maneira de fazer algo, ou de pensar sobre
algo, paralisando as pessoas e impedindo que elas visualizem
outras e novas formas potencialmente melhores de fazer a mesma
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coisa. Nesse sentido os paradigmas bitolam® as pessoas e as
mantém amarradas e velhos habitos ou maneiras de pensar e agir;

c¢) Os novos paradigmas sao geralmente criados por pessoas
estranhas. Os criadores de paradigmas sdo geralmente pessoas
estranhas no ninho. As pessoas envolvidas com um paradigma
corrente pouco provavelmente saberdo criar um paradigma
totalmente novo.

d) O maximo que uma pessoa criativa, nessas condig¢des, tentara fazer
€ melhorar o processo, fazendo algumas pequenas alteracdes nele,
mas raramente inventara algo novo. As novas idéias quase sempre
véem de pessoas que nao estdo fortemente envolvidas com os
velhos paradigmas;

e) Os novos paradigmas exigem visdo futuristica para sua adesao.
Quando as pessoas estdo envolvidas com velhos paradigmas,
apresentam forte tendéncia de manté-los indefinidamente, a nao ser
que eles ndo funcionem na vida cotidiana. Um paradigma novo
geralmente parece estranho as pessoas e, em seu estagio inicial
ndo oferece dados suficientes para que as pessoas se decidam
racionalmente se é melhor ou pior de que o anterior. A adesdo a
novos paradigmas envolve certos riscos e exige visdo, coragem e
fé. Principalmente, uma visdo abstrata que poucas pessoas
conseguem ter;

fy As pessoas tém o poder de mudar seus paradigmas. Os
paradigmas sao aprendidos, adquiridos e incorporados através da
experiéncia. Como nao sdo geneticamente transmitidos, eles podem
ser mudados, aprendidos e transmitidos as outras pessoas. Mas a
mudancga de paradigmas nao € facil para muitas pessoas, que se
sentem presas a seguranga e estabilidade dos paradigmas atuais e
temem ou relutam em alterar seus comportamentos através da
aquisicao de outros padrdes diferentes;

g) Mas os paradigmas nao sao estaticos. Eles sao reforgados
continuamente pelos sucessos da empresa. Isto faz com que eles
se transformem no arquivo das condutas a se pér em pratica diante
de diferentes circunstancias. Em outras palavras, em face de um
sinal ou situagdo, este arquivo induz as decisées sobre o que é
conveniente implementar. A realidade passa a se interpretada
através do paradigma, que define o que fazer diante dela.

Por serem compostas por pessoas, as empresas desenvolvem e mantém
seus proprios paradigmas. Na verdade estes nada mais sdo do que a soma e a
interacdo dos paradigmas das pessoas que as compde, tomam as decisdes e detém
o poder.

Chivenato (1996, p.23) ainda coloca que:

®Termo utilizado pelo autor para definir que os paradigmas fazem com que as pessoas assumam
posturas fixas, ou predisposi¢des em relagao as situagdes e novos cenarios.
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“...a mudancga na cultura organizacional & quase sempre uma mudanga de
paradigmas.

Entende-se por mudanga, a passagem de um estado para outro, a transicao
de uma situagdo para outra diferente, ndo melhor, nem pior, nem igual em
sintese, mas com um contexto diferente.”

Toda mudancga implica em novos caminhos, e dependendo da forma como é
conduzida, pode ser gradativa e constante, tal como rapida e impactante.

Toda empresa esta sujeita a numerosas variaveis, internas e externas, de
maneira continua, variaveis estas que incessantemente passam por variagoes e

alternancias.
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2.6.2. Variaveis externas que influenciam o processo de mudanca

A organizagdo, tal qual o ser humano, sofre estimulos e influéncias do
ambiente externo, tais como situacdo politica, clima, transito, problemas fiscais,
operacionais, etc.

Desta forma, Chiavenato (1996) define o ambiente geral como “macro
ambiente”, onde estdo encontradas as varidveis econémicas, condi¢do tecnoldgica,
politica, social, cultural, legal, etc., conforme exemplificado na figura 06.

No ambiente da tarefa, denominado “micro ambiente”, mais préximo a
organizacgao, estao os clientes, fornecedores, concorrentes e agentes reguladores.
Qualquer alteracdo nestas variaveis provocara com certeza profundas influéncias e
mudangas nas empresas.

Econdmicos Legais Macroambiente

Agencias Reguladoras
Sociais Culturais

Fornecedores —» Empresa —» Clientes

Ambiente de Tarefa
Concorrentes

Tecnoldgicos Politicos

Demograficos Ecologicos

Figura 10 :  Principais fatores externos de mudanca,

Fonte: Adaptado de Chiavenato (1996 p. 25).

As forcas do ambiente sdo as que possuem enorme poder de mudanca, ja
que as empresas tém muito pouco poder de controle sobre elas.

Chiavenato (1996, p.26) define quatro razdes para isto:
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As forcas sao muito numerosas;

Porque sédo forgas muito complexas e dificeis de ser previstas e sequer de ser
interpretadas.

Porque as empresas dependem de seu ambiente externo para sobreviver.

Porque as empresas precisam interagir com seus ambientes para obter os
insumos e recursos fisicos, financeiros, humanos e tecnolégicos e para
colocar seus produtos e servigos em seus clientes e consumidores.
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2.7. O PROCESSO DE APRENDIZAGEM

Bowditch (1992, p.2) coloca que ha dois niveis distintos de aprendizado: uma
compreensao cognitiva dos comportamentos administrativos apropriados a

contextos diversos e a capacidade de efetivamente realizar essas atividades.

Esta distingdo conduziu a duas abordagens diferentes do ensino do
comportamento organizacional:

a. Abordagem tradicional

- procura desenvolver o dominio de mapas conceituais e estruturas teoricas.

b. Abordagem alternativa

- utiliza o processo de aprendizagem natural, trabalhando as habilidades da
organizagao.

Bowditch (1992) traz que a medida que os pesquisadores comecaram a
perceber a interacdo entre as dimensdes estruturas (mecanicistas) e humanas
(comportamentais) das organizagdes e a influéncia das forgas ambientais externas,
0 conceito de uma firma comercial como um sistema comecou a dominar a teoria

organizacional.

Vendo sob esta ética, verifica-se que uma organizacdo € um sistema
composto de sub unidades ou subsistemas que interagem continuamente e que
dependem mutuamente um dos outros. Ndo ha como dissociar os impactos no todo
pelas agdes que incorreram somente na unidade.

A implicagédo da teoria dos sistemas, portanto, € que as coisas nao acontecem
simplesmente, mas se desenvolvem a partir de pressées multiplas, podendo,
portanto trazer resultados multiplos.
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Define ainda que, dentro deste contexto, as organiza¢des séo freqientemente

chamadas de sistemas de variaveis multiplas ou sécio-técnicos, compostos de, no

minimo quatro elementos basicos:

a) Subsistema Tecnoldgico/ de Tarefa.

b) Consiste no trabalho basico ou inerente a ser executado pela organizacao,

atividades ou funcdes especificas, e as ferramentas ou tecnologias que

permitem o trabalho seja realizado.

c) Subsistema Administrativo/ Estrutural (organizagdo formal)

Abrange coisas tais como agrupamentos por tarefa (unidades,
departamentos, divisdes), regras e politicas de trabalho; sistemas de
autoridade (relacado de subordinacao, bases de poder, procedimentos

de controle).

d) Subsistema de Individuos

Envolve as diversas pessoas que desempenham as varias tarefas
organizacionais, bem como a natureza e as caracteristicas dessas
pessoas em termos de conhecimento, habilidade, atitudes, valores,

expectativas e percepgoes.

e) Subsistema Informal/ Emergente (organizag&o informal)

Desenvolve-se com o passar do tempo a medida que as pessoas
interagem com o sistema formal, e que inclui dispositivos implicitos
verbais como normas (padrdes de comportamento organizacional),
niveis de status intra-organizacionais, cooperacao e competicao entre
grupos, e outras atividades e interagcées “nao programadas”.
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Estes quatro subsistemas sdo altamente interdependentes entre si. As
alteragOes ocorridas em cada um deles, tém reflexos no conjunto. Bowditch (1992)
define que as organizacbes sao denominadas sistemas abertos, ou seja, elas
interagem continuamente com o meio ambiente onde estéo inseridas.

Torna-se importante ressaltar a importancia dos sistemas na construgdo do
paradigma dos individuos. Nonaka (1997) sustenta que a Unica fonte confiavel de

vantagem competitiva € o conhecimento.

O futuro pertence as organizagdes que puderem criar novas formas de
conhecimento tecnoldgico incorporados a produtos e processos. E a chave para
abrir as portas desta vantagem competitiva € criar um senso de identificagcao

Ja no processo de aprendizagem na organizacao e considerando que 0s
paradigmas na organizagdo sao caracterizados pela forma como as respostas com
que pessoas retribuem aos fatos e ocorréncias do dia a dia da empresa, tem-se que
o processo de aprendizagem esta diretamente ligado a este contexto do quotidiano
da organizacao.

Kolb(1997, p.321) expressa que “a manutengdo do sucesso em um mundo de
constante mudanca exige a capacidade de explorar novas oportunidades e de
aprender com sucessos e fracassos passados.”

Entender estes conceitos, no ambito da organizacao aplica-los, apesar de ser
reconhecidamente importante, recebe muito pouca atencéo explicita por parte dos
gerentes e das proprias organizagées.

A capacidade de controlar e gerir 0 processo de aprendizagem de forma
consciente em geral se limita as velhas maximas, difundidas e ditas a colegiais:

“estude bastante” e “faca sua licdo de casa”.

E fundamental aos gerentes e administradores entender como as
organizagoes e os individuos que nelas atuam aprendem, pois eles estariam mais
aptos a aumentar a sua propria capacidade de aprender e realizar efetivas
mudancas e processos de melhoria.
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Kolb(1997) desenvolveu um modelo para a aprendizagem denominado de
Modelo de Aprendizagem Vivencial. Este modelo € assim chamado por dois motivos:

« Primeiramente por motivos histéricos, vinculado a suas origens
intelectuais na psicologia social de Kurt Lewin dos anos 40 e;

« Ao trabalho de treinamento da sensibilidade e de ensino em laboratério
dos anos 50 e 60.

O segundo motivo € enfatizar o importante papel da experiéncia no processo
de aprendizagem, énfase essa que diferencia essa abordagem de outras teorias
cognitivas do processo de aprendizagem.

O cerne do modelo de Kolb (1997) é a descricdo simples do ciclo de
aprendizagem, de como a experiéncia se traduz em conceitos, ao quais, por sua

vez, sdo usados como guias na escolha de novas experiéncias.

A experiéncia concreta imediata € a base para a observacao e reflexdo. Kolb
(1997) concebe a aprendizagem como um ciclo quadrifasico, apresentado na figura
10.

compara-lo com

_— arealidade
escolher um
modelo ou objetivo

L identificar as diferengas
Experiéncia (problemas)

Concreta
executar

a solugao

ACOMODAGAO | DIVERGENCIA

_ Experimentagéo Pooy sope Observagdo
Ativa Reflexiva

CONVERGENCIA| ASSIMILAGAO

selecionar uma selecionar un

solug@o problema
Conceituagao
Abstrata
avaliar as X i
consequéncias considerar solugdes
das solugdes alternativas

Figura 11 : Comparagdo do modelo de aprendizagem vivencial com um modelo
tipico de processo de resolugédo de problemas.

Fonte: Kolb (1997, pg. 332)
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Tais observacdes sao assimiladas na forma de uma teoria a partir da qual se
podem deduzir novas implicagbes para a acao. Tais implicagdes ou hipdteses

servem entdo de guias durante a agao para criar novas experiéncias.

Para o efetivo aprendizado, os atores necessitam de quatro tipos diferentes
de habilidades:

a) Experiéncia concreta (EC);

b) Observacio reflexiva (OR);

c) Conceituagéo abstrata (CA);

d) Experimentacao ativa (EA).

Os atores ou individuos da organizagao precisam:

a) Ser capazes de se envolver completa, aberta e imparcialmente em novas

experiéncias (EC);

b) Refletir sobre essas experiéncias e observa-las a partir de diversas
perspectivas (OR);

c) Criar conceitos que integrem suas observacbes em teorias sélidas em
termos de logica (CA), e;

d) Usar essas teorias para tomar decisdes e resolver problemas (EA).

Kolb(1997) coloca ainda que ha basicamente duas dimensdes basicas no
processo de aprendizagem. A primeira dimensao representa a experiéncia concreta

de eventos de um lado e a conceituagao abstrata do outro.

A segunda dimensdao tema a experimentacdao ativa de um lado e a
experimentagao reflexiva do outro. Assim sendo o processo de aprendizagem, vai se
passando, em variados graus, de ator para observador, de um envolvimento

especifico para um distanciamento analitico geral.
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A dimensao concreto/ abstrato é vista como uma das principais dimensdes
onde ocorrem o crescimento cognitivo e a aprendizagem, Flavell apud Kolb (1997).

Goldstein e Scheerer (1941, p.4) apud Kolb (1997) sugerem que uma maior
abstracao resulta no desenvolvimento das seguintes habilidades:

a. A de separar o proprio ego do mundo exterior ou da experiéncia
interior;

b. Assumir um estado mental;

c. Responder pelos proprios atos e conseguir verbaliza-los;

d. Mudar refletidamente de um aspecto da situagao para outro;
e. Ter em mente varios aspectos ao mesmo tempo;

f. Aprender o essencial de um dado todo — desmembrar o todo em partes

para as isolar e sintetiza-las;

g. Abstrair refletidamente propriedades comuns para formar conceitos
hierarquicos;

h. Planejar o futuro de forma ideativa, assumir uma atitude em relagao ao
que for mais factivel e pensar e agir simbolicamente;

Kolb (1997) coloca que a concretude (abordagem voltada aos fatos
concretos), representa a auséncia dessas habilidades, a imersdao nas proéprias
experiéncias imediatas e a dominagao por estas experiéncias.

No modelo circular do autor, se percebe que o processo de aprendizagem
implica em que a abstragdo ndo € exclusivamente boa, e a concretude,
exclusivamente ruim. Para ser criativo o individuo deve ser capaz de passar por

experiéncias de formas novas, livre das restricdes de conceitos abstratos anteriores.

Kris (1962) apud Kolb (1997) determina que na teoria psicanalitica, essa
necessidade € referida como regressao a servico do ego, Bruner (1966) apud Kolb
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(1997) enfatiza ainda, que existe a tenséo dialética entre o distanciamento abstrato e
envolvimento concreto.

Para ele o ato de criagao é produto do distanciamento e do comprometimento,
da paixdo e do decoro, e de uma liberdade a ser dominada pelo objeto de
investigacao do individuo.

Segundo Kolb (1997, p.324) a dimensao ativa/ reflexiva é outra importante
dimensdo do conhecimento cognitivo e da aprendizagem. A medida que ocorre o
crescimento, o pensamento torna-se mais reflexivo e interiorizado, baseado mais na
manipulacao de simbolos e imagens do que em atos dissimulados.

Os modos de experimentacdo ativa e reflexdo, tais como abstracao/
concretude, encontram-se contrapostos entre si. Kolb coloca ainda que a reflexao
tende a inibir a acao, e vice-versa.

Como exemplo, Singer (1997), descobriu que criangas com fantasias ativas
s&o mais capazes de inibir a agdo por longos periodos do que criangas com poucas
fantasias.

Kagan (1964), por outro lado, descobriu que orientacdes altamente ativas em
relacdo a situacdes de aprendizagem inibem a reflexdo, impedindo, portanto o
desenvolvimento de conceitos analiticos (Kagan et al., 1964 apud Kolb, 1997).

Neste ponto reside a segunda maior dialética do processo de aprendizagem -
a tensao entre estar ativamente as implicacées das préprias hipbdteses e interpretar
refletidamente os dados ja coletados.

Kolb (1997), aplicando o Inventario de Estilo de Aprendizagem (Learning Style
Inventory — LSI), definiu dentro da amostra de 800 gerentes na ativa e estudantes,
que existem quatro estilos de dominantes de aprendizagem: convergentes,
divergentes, assimilador e acomodador.

Como aspecto relevante, coloca ainda que a interagdo entre carreira, nivel
educacional elevado e especializagdo universitaria podem produzir estilos de
aprendizagem distintos, exemplificados na figura 12.
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Como exemplo cita que fisicos que ndo trabalham em empresas tendem a ser

mais reflexivos que aqueles que nelas estao inseridos.

Dentro do universo pesquisado Kolb (1997) identificou que a formagdo é um

fator importante na definicdo do desenvolvimento do estilo de aprendizagem.

O mais provavel é que as pessoas optem por seguir areas compativeis com

seus estilos de aprendizagem, e, uma vez dentro delas, moldam-se ainda mais para

se ajustar as normas de aprendizagem de sua area de especializacao.

+2 » Ciéncias Politicas
Concreto » Administragao & (24)
Negocios
(67)
+3 DIVERGENTES
ACOMODADORES * Inglés
« Psicologia (30)
(24)
+4 e Lingua Estrangeira
(x=4.5) =
= * Enfermagem * Enggg‘?aria « Economia -
+5 (13) (234) ©1)
CA-EC ASSIMILADORES
+6 * Matematica
CONVERGENTES (34) = Sociologia
.. (15)
* Quimica
+7 (27)
® Fisica
— 21) ¢ (15) = Tamanho da amostragem
+8
| | | I | [ ]
+6 +5 +4 +3(x=2.9)+2 +1 0 -1
Ativo EA-OR Reflexivo

Figura 12 :

Fonte: Kolb (1997, pg. 337)

Conclusao

Adaptado do modelo de sobre perfis de aprendizagem vivencial.

O processo de aprendizagem no contexto da NBR ISO 14.001 é um dos

pontos centrais do sucesso.

O entendimento de como este fendmeno ocorre e quais sdo as suas

interagcdes e desdobramentos, contribui ndo somente para a obtengcdo dos seus

objetivos, mas para a qualidade e perpetuidade das agdes.
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A dificuldade encontrada reside no fato da grande variedade e formas de
leitura do processo de aprendizagem. Existem diversas teorias que tratam do tema,
o0 que levou a pesquisa a ter que optar pela linha de trabalho mais proxima as

convicgoes e experiéncias de seu realizador.

Nesta otica a Teoria de Kolb, da aprendizagem vivencial, apresenta uma
leitura firme e contextualizada com a realidade encontrada na implantagdo da NBR
ISO 14.001 na area de servigos, em especial em meios de hospedagem, conforme
leitura das observac¢des de campo.

A percepgcao dos atores e o ciclo de vida do processo de aprendizagem,
retratam que o mesmo é construido no decorrer de sua implantacao, e que existem

fases que todos os componentes ou colaboradores passam.

A interpretagcdo destas fases e as suas inter-relagbes permitem uma
aproximacao com a teoria do ciclo de vida das organizacdes, proposta por Adizes,
dando uma uniformidade de raciocinio e avaliagdo ao processo de implantagdo da
NBR ISO 14.001.

Sao identificadas fases, momentos e patologias, que em sintese traduzem a
forma como os colaboradores e a empresa reagem ao processo.
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2.7.1. O ciclo de vida e as patologias das organizacoes

O estudo das organizagdes e suas inter-relacbes € amplo e segmentado.
Desde as questbes técnicas e operacionais até as abordagens voltadas aos
componentes organizacionais, nas ultimas décadas se construiram diversas teorias
e formas de avaliagéo e concepgéo.

Foram desenvolvidos diversos modelos e teorias, ndo havendo um consenso
em torno do tema, em muitos pontos. Para este estudo, em particular na forma e nas
questdes ligadas a aprendizagem organizacional, foi realizada a opgao pela Teoria
do Ciclo de Vida das Organizagdes, desenvolvida por Ichak Adizes, apresentada na
obra “Os ciclos de vida das organizagdes: como € por que as empresas crescem e
morrem e o que fazer a respeito”.

A opcao pela Teoria de Adizes ocorreu devido a sua sintonia com a teoria da
aprendizagem vivencial, desenvolvida por David Albert Kolb’, que divide o processo
de aprendizagem em um circuito quadrifasico, e parte do principio de que a vivéncia
e a experimentagdo conduz a forma com que o ser humano realiza a aprendizagem.

De outra forma, a implantacdo de um SGA ou do processo de certificacao
ambiental em uma empresa, também passa por etapas, formando um ciclo, que se

adapta integralmente ao proposto por Adizes.

Adizes (2001, p.2) considera que as organizagbes da mesma forma que 0s
organismos vivos, possuem ciclos de vida: elas enfrentam os embates e as
dificuldades normais no crescimento e em sua consolidagao.

Este ciclo de vida sob o ponto de vista organizacional, traz com sigo os
mesmos estagios e problemas usuais, vai continuamente sofrendo mudancgas e

revelando padrdes previsiveis de comportamento.

Esses padroes de comportamento, em cada estagio, manifestam-se através
de dificuldades ou problemas de transi¢do, que o sistema precisa superar.

7 KOLB, David A. Individual Learning styles and the learning process, working papaer , n® 535-71, MIT
Sloan School, 1971.
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Adizes (2001) expressa ainda que os estagios do ciclo de vida organizacional
s&o previsiveis e repetitivos, o que permite a organizagdao tomar antecipadamente as
medidas corretivas e preventivas necessarias.

Na figura 13, sdo apresentados os principais estagios do ciclo de vida das
organizacgoes.

Estabilidade

Plenitude Aristocracia

Px g Envelhecimento .
Adolescéncia /o’ ..  Precoce Burocracia
N ) Incipiente
Empreendedor n&o
realizado

Toca Toca

Burocracia

Sl )
Cilada do Fundador
(cilada familiar)

Infancia

Mortalidade Infantil

..Caso

Morte

AL LIS

Namoro

Figura 13 : Curva representativa do Crescimento vs. Envelhecimento.

Fonte: Adizes (2001, pag. 97).

Em termos de busca de resultado, dentro da teoria de Adizes, se tem a busca
do equilibrio entre o crescimento e o envelhecimento, partindo de uma estrutura com
alta flexibilidade, decorrente inclusive de seu processo de implantagdo e
caminhando para um processo com maior controle e rigidez, fruto da absor¢do da
metodologia e procedimentos, no caso da questao ambiental.

A busca do ponto de “plenitude”, onde se tem o equilibrio entre a flexibilidade
e o controle, € a meta do processo de gestdo, pois desta forma ele tende a
permanecer em um patamar dindmico, porém sob o controle adequado do comité
gestor, ampliando a possibilidade de sucesso e resultado.

Na figura 14 se apresenta o grafico que fundamenta a teoria dos Ciclos de
Vida das Organizacdes, onde Adizes expressa que da mesma forma como nos
organizamos Vivos, 0 crescimento e o envelhecimento das organizagdes manifesta-
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se primordialmente na inter-relacdo entre os dois fatores “flexibilidade” e
“controlabilidade”.

As organizagbes quando jovens sdo bastante flexiveis, mas nem sempre sao
controlaveis. A medida em que as organizacdes envelhecem, essa relacdo se altera.

A controlabilidade aumenta e flexibilidade diminui.

Segundo Adizes (2001), o que causa o crescimento e o envelhecimento ndo é
o tempo nem o tamanho, € um conjunto de qualidades e de posturas que a fazer
atingir o que denomina “plenitude”, um ponto onde h& um equilibrio entre o controle
e a flexibilidade.

ALTA flexibilidade controle
plenitude
BAIXA
CRESCIMENTO ENVELHECIMENTO
Figura 14 : A natureza do Crescimento e do Envelhecimento

Fonte: Adizes (2001, pag. 03)

Dentro da teoria de Adizes (2001), através da identificagdo dos estagios do
ciclo de vida, se obtém a possibilidade de identificar os momentos e os pontos onde
se identifica a possibilidade de interferir no processo, de forma a monitorar os
resultados e as posturas organizacionais.
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Esta teoria utiliza como base de comprovacao, a experiéncia € o sucesso na

aplicacao em corporagoes de todos os tamanhos, localizagdes e formas.

Na figura 15 sdo apresentados os principais fatores que influenciam o
comportamento dos atores do processo, tendo como base a interacdo dos fatores
ligados ao estimulo, a sociedade, ao individuo e ao meio, que influenciam o
comportamento por meio da percepcao.

Esta percepgéo, tal qual lente, filtra e traz reflexo na administracdo e
entendimento dos fatores e 0 seu impacto na reacdo e construgdo do
comportamento.

Fatores ligados
ao estimulo

AA

Fatores ligados Fatores ligados

A

| Comportamento |«

ao individuo ao meio
A
Fatores ligados a
sociedade
Figura 15 : Fatores que influenciam o comportamento.

Fonte: Chiavenato (1996, pg. 27)

Estes conceitos que trazem em si a importancia dos atores nos processos,

em sua relacao continua de construcdo do paradigma coletivo da empresa.

Esta relagdo de troca sob a o6tica cliente x empresa e a construgdo continua
dos paradigmas, esta colocada no infografico - figura 16, e demonstra que os
diversos fatores incidentes, sdo permanentes no processo de construcao da relacao
profissional e para com os clientes, sejam eles internos ou externos na empresa.
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Figura 16 : Relacao cliente x empresa e a construcdo continua dos
paradigmas.

Fonte: Adaptado dos conceitos de Adizes (2001) e Chiavenato (1996).

O conceito de visao € subjetivo, pois os paradigmas impactam na forma como
podem ser entendidos os fatos e acontecimentos, pois mesmo “vendo” sob o mesmo
prisma ou perspectiva, cada pessoa, em funcdo de seus valores pessoais e
variaveis impactantes, pode “perceber” a realidade de uma forma diferente ou refletir
seus desdobramentos e consequéncias de forma a chegar a resultados diversos.

Adizes (2001) definiu através de seu estudo, que nas fases do ciclo de vida
das organizagdes, se tem patologias, sendo as principais:

Na fase denominada NAMORO, onde o empreendedor esta iniciando seu
projeto, ele tende a dar destaque as idéias e possibilidades que o futuro oferece.
Nesta etapa se observa como patologia o0 CASO, que é a falta de compromisso com
0 negédcio e com seus objetivos.
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As principais questdes a serem respondidas nesta fase sao:
e Exatamente o que se vai fazer?
e Como seré feito?
e Quando devera se feito?
e Quem ira fazé-lo, e por qué?

Na fase da INFANCIA, o enfoque principal deixa de ser as idéias e as
possibilidades e passa a ser a producdo de resultados, isto é, a satisfacdo das
necessidades - para que a empresa ou projeto foi criado.

Nesta fase se observa a MORTALIDADE INFANTIL, cujo conceito esta
colocado sobre o fato que em uma infancia saudavel é aquela em que o crescimento
€ equilibrado.

Este equilibrio, por sua vez € o reflexo de um fluxo adequado de recursos e
investimentos, de um controle das operagdes. Havera mortalidade infantil quando o
empreendedor entediar-se, quando se sentir alienado de sua criagdo ou perder o
controle da organizacao e de sua liquidez.

Apds a Infancia se observa a fase denominada TOCA TOCA, uma fase onde
a idéia que foi o0 motor no namoro, o projeto que se formou na infancia comeca a dar

frutos, o que leva os gestores, segundo Adizes (2001, p.35) a:

“um processo de arrogancia, que cresce junto com o sucesso, e fazem os
gestores até mesmo esquecerem as dificuldades da infancia. Como
patologias nesta fase se observa que toda oportunidade é tida como
prioridade.”

Esta falta de foco e de concentragcao no projeto induz a diversos e graves
problemas, dentre eles o alto custo de operagdes desorganizadas, fruto da falta de
atencao dos gestores e fundadores, que simplesmente esperam que os resultados
aparecam.

Nos trés primeiros estagios do ciclo de vida (namoro, infancia e toca toca), o
fundador é basicamente a empresa e a empresa € o fundador. Ambos sdo a mesma
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coisa. O fundador ¢é a forca propulsora, ao mesmo tempo o grande ativo e o grande
risco.

7

O grande desafio e a maior patologia nesta etapa é a CILADA DO
FUNDADOR, que necessariamente ndo é aquele que iniciou o processo, mas sim 0s
seus gestores, que temem a delegacao de poderes e divisdo de responsabilidade e
de resultados.

Ja na ADOLESCENCIA, se observa um renascimento da empresa ou do
projeto, € 0 momento onde a mesma renasce longe de seu fundador, quando ela
assume uma posicao de independéncia.

Este renascimento é mais doloroso e prolongado do que o nascimento fisico
da infancia. As atitudes e comportamento mais caracteristicos da organizacao
adolescente s&o o conflito e a inconsisténcia. Por exemplo:

¢ Uma mentalidade do tipo “nds contra eles”, da jovem guarda contra a velha
guarda;

e Inconsisténcia nas metas organizacionais;
e Inconsisténcia nos sistemas de remuneragao e incentivos.

Os conflitos sdo normais na adolescéncia, porém quando ultrapassam
dimensdes controlaveis, tornam-se patologias, que acentuam-se quando o conflito
resulta na perda critica da confianga e do respeito mutuo entre aqueles que detém o
controle formal e informal do processo decisorio.

Eles quotidianamente sentem que tém muitas outras idéias e oportunidades
para concretizar e que, portanto, ndo precisam ficar aglentando os demais. Eles
gostavam quando a empresa era mais flexivel, mas quando tornou-se
excessivamente politica e inflexivel, a graga acabou.

Apos esta fase se observa a PLENITUDE, que é a fase mais favoravel da
curva do ciclo de vida e depois a ARISTOCRACIA, fase em que se observa o
envelhecimento da empresa, que leva a BUROCRACIA INCIPIENTE, a
BUROCRACIA e finalmente a MORTE.



95

Conclui-se que através da analise do processo de aprendizagem do individuo,
a importancia da construcao dos paradigmas, se percebe que ndo ha como dissociar
dos componentes do sucesso (dos Sistemas de Gestdo Ambiental e NBR ISO
14.000) os atores do processo e o comportamento organizacional.

Dentro da hipétese central desta dissertacdo, que preconiza que sé ha uma
mudanca real na organizagdo, quando ha uma mudanca efetiva no individuo, se
percebe a necessidade de trabalhar com cenarios e fases, tal como Kolb (1997)
expressa o processo de aprendizagem.

Adizes (2001) coloca que, dentro do ciclo de vida das organizacdes (ciclo que
pode ser repercutido para os projetos), se observam a interferéncia e o papel dos
atores gerando momentos e fases de sucesso, bem como patologias, que se nao
forem identificadas e monitoradas, podem comprometer o sucesso de forma total.

Marques (1994, p.173) coloca que as empresas funcionam através de
paradigmas que definem a sua cultura organizacional. A mudanga na cultura
organizacional é quase sempre uma mudanga de paradigmas.

A finalidade deste topico é a demonstracdo de como atua e quais sdo 0s
fatores que influenciam o processo de aprendizado, construcdo dos paradigmas
pessoais e coletivos da organizacdo, sem perder de vista que este € um processo
constituido por fases e etapas graduais, possiveis de ser mapeadas e com reflexos
positivos e negativos que precisam ser entendidos e administrados.
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3. APRESENTACAO E ANALISE DA PESQUISA

Neste capitulo apresentam-se os dados e a analise do objeto da pesquisa.

3.1. NATUREZA DA PESQUISA

A metodologia de pesquisa adotada, tem seu referencial baseado e adaptado
de Soldatelli (1999) apud Gil (1995) . Onde observa-se que a pesquisa de nivel
exploratdrio permite uma visdo sistémica do objeto, sobre o fendmeno em estudo.

Sendo utilizada geralmente quando o tema em estudo é pouco explorado,
trazendo a partir de sua realizagdo, uma visdo mais clara do fenbmeno e a
formulacdo de problemas mais precisos e hipéteses para continuidade e
desenvolvimento de estudos.

3.2. TIPO DE PESQUISA

A pesquisa teve como campo de aplicacdo e estudo o Hotel Tropical
das Cataratas Eco Resort, sendo que foi adotada a aplicacdo de questionario como
instrumento de pesquisa, junto aos funcionarios da empresa.

Segundo Vergara (1990, p.46), toma-se como base a taxionomia que qualifica
a pesquisa em dois aspectos: quanto aos fins e quanto aos meios.

Quanto aos fins a pesquisa caracteriza-se como explicativa e aplicada.
Explicativa porque procura identificar os mecanismos capazes de melhorar o
desempenho dos profissionais do Hotel Tropical das Cataratas Eco Resort, no que
diz respeito ao desempenho dos indicadores do sistema de gestdo ambiental e
integracdo com o SGA e os requisitos da NBR ISO 14.000;

Aplicada porque, pretende apontar alternativas para a melhoria do
Sistema de Gestdo Ambiental e da manutencdo da NBR ISO 14.000, através da
identificacdo da relacédo entre os sistemas empresa e lar, bem como as alteragdes
ocorridas nos paradigmas dos atores do processo.
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Quanto aos meios a pesquisa foi classificada como de Campo, sendo
realizada no local onde ocorre o fendmeno, dispondo de elementos para explica-lo e
também por incluir a aplicacdo de questionarios; Bibliografica por fazer uso de
material publicado em livros, revistas, jornais e redes eletrénicas; Documental, por
utilizar-se de documentos de 6érgaos publicos e privados, como registros,
regulamentos e procedimentos internos.

Foram realizadas 125 entrevistas funcionarios, com uma amostra util de 81
questionarios, sendo que cada instrumento de coleta foi composto por 42 questbes
por formulario, sendo 10 questdes abertas e 32 fechadas, que perfizeram 3.420
questdes coletadas, tabuladas e analisadas.

3.3. UNIVERSO E AMOSTRA

O universo da pesquisa de campo foi o quadro de recursos humanos
do Hotel Tropical das Cataratas Eco Resort, que compreende 257 profissionais.

As categorias privilegiadas no estudo foram estratificadas da seguinte
forma:

Tabela 1 - Relagao de setores e quantidades de coleta, na estratificacdo de da
pesquisa de campo.

Num
Setor Questionarios %
Validos
Lavanderia 3 3,7%
Departamento de RH 3 3,7%
A&B 28 34,6%
Portaria 1 1,2%
CPD 1 1,2%
Manutengao 6 7.,4%
Adm. e Financeiro 10 12,3%
Recepcéao 6 7,4%
Servicos Gerais 4 4,9%
Paisagismo 2 2,5%
Telefonia 1 1,2%
Ambulatério 1 1,2%
Governanca/Habitacional 12 14,8%
Geréncia Geral 3 3,7%
TOTAL 81 100,0%

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.
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Este universo de 81 questionarios validos de um total de 125 aplicados
corresponde a 31,5% do universo de trabalhadores do hotel, sendo que parte dos
questionarios aplicados foi descartada, por interferéncias e descontinuidade nas
entrevistas, devido a falta de disponibilidade para atendimento, bem como falta de
respostas as questdes fundamentais.

Foram coletados também 23 questionarios validos de entrevistas com familias
de funcionarios, de um universo de amostra de 25 questionarios aplicados.

A pesquisa foi aplicada entre os meses de Novembro de 2002 e
Fevereiro de 2003, em turnos diferentes de trabalho, considerando-se manha e
tarde. O turno da manha, em fungao de reunir um maior nimero de funcionarios que

iniciam suas atividades diarias, concentrou a maior parte das entrevistas.

3.4. TIPO DE AMOSTRAGEM
Amostragem por Acessibilidade

A amostragem por acessiblidade permite ao pesquisador a selecao dos
elementos de pesquisa aos quais tem acesso, admitindo que estes possam, de
alguma forma, representar o universo do fendmeno estudado. Este tipo de
amostragem é aplicado em estudos exploratérios onde nao é requerido elevado
nivel de precisao.

Justifica-se este tipo de amostragem, devido as limitagdes de acesso fisico e
temporal aos segmentos sociais pesquisados e as fontes primarias refrentes as
caracteristicas econémicas e organizacionais da area em estudo; aliando também o

caréater exploratério da pesquisa.

3.5. SELECAO DOS SUJEITOS

Os sujeitos da pesquisa de campo foram os funcionarios que participaram da
implantacdo do SGA e da Certificacado NBR ISO 14.001 junto ao Hotel Tropical das
Cataratas Eco Resort.
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Também sao sujeitos da pesquisa de campo os familiares dos funcionarios
independentemente ao fato de terem participado implantacdo do SGA e da
Certificagdo NBR ISO 14.001 junto ao Hotel ou nio.
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3.6. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para a classificacdo da pesquisa realizada neste trabalho, toma-se como
base a taxionomia apresentada por Vergara (1990), que a qualifica em relacéo a
dois aspectos: quanto ao fim e quanto aos meios.

Quanto aos fins a pesquisa foi realizada de forma explicativa e descritiva.

Explicativa porque pretende tornar inteligivel o processo de aprendizagem da
questdao ambiental em meios de hospedagem, partindo do pressuposto da leitura
das alteracdes do paradigma pessoal dos individuos que fazem parte do processo.

Descritiva porque expde as caracteristicas de determinado fenémeno que
descreve, podendo estabelecer correlagdes entre variaveis e definir sua natureza.
Nao tem compromisso de explicar os fendmenos que descreve, embora sirva de
base para tal explicacao.

Quanto aos meios, a pesquisa foi realizada na forma de estudo de caso,
documental, bibliografica e de campo. Estudo de caso porque esta circunscrita a
uma unidade hoteleira da Rede Tropical de Hotéis, sendo esta o primeiro hotel a
receber a certificacdo NBR ISO 14001 no Brasil (segundo informacdes da Rede
Tropical de Hotéis).

Bibliografica, porque para a fundamentacao teérico-metodolégica do trabalho
sera realizada investigagdo sobre os assuntos: o turismo e a questdao ambiental, os
processos de SGA, NBR ISO 14001 e Programa Hoéspedes da Natureza e o
comportamento organizacional.

A investigacdo foi também documental, pois se valeu de documentos
referentes ao processo de certificacao e implantagdo do hotel e do contexto histérico
do Parque Nacional do Iguagu.

A pesquisa de campo foi realizada no ambito do hotel e nas residéncias dos
familiares dos individuos que participaram do processo de certificagéo.

Para a andlise dos cenarios encontrados, se utilizou a Teoria Geral dos
Sistemas, apresentada por Bertalanffy (1977), definindo os principais encontrados
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na area em estudo, sendo sido consideradas as seguintes inter-relacées percebidas
nos dados da pesquisa de campo:

a) A questao ambiental e a NBR ISO 14.001.

b) O segmento dos meios de hospedagem no turismo.

c) Atores do processo (os individuos ou funcionarios) e seus familiares.
d) O segmento do turismo o contexto da NBR ISO 14.001.

e) O segmento dos meios de hospedagem e o contexto da NBR ISO
14.001.

f) Relacao entre os atores do processo (os individuos ou funcionarios) e
a troca/ migracao de posturas e atitudes entre os sistemas “empresa”’ e
o sistema “lar”.

Para uma leitura gréfica da proposta desta pesquisa, se apresenta na figura
17, um infografico geral, com o eixo principal da pesquisa e do trabalho,
identificando a forma como foi buscada a consecugdo do objetivo principal,
identificando a area de interface criada pela alteragdo do paradigma dos individuos
no processo de aprendizagem da NBR ISO 14001.
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movimento qualitativo, com intereferéncias sociais

Sistema o processo ¢ visto e entendido
EMPRESA através do paradigma pessoal dos .
atores que com ele se relacionam Sistema

Lar

Processo da
ISO 14000

PARADIGMA
PESSOAL

0 que migra e
permanece de forma
residual, reforca o

}}F processo processo no sistema
empresa

<&

impacta o paradigma que alterou
pessoal no paradigma,
- —— o migra para o
Impacta diretamente
Ap:grcissgg l o processo sistema lar
|
? se for identificada ALTEROU-SE o paradigma,
mudanga real, se houve esta alteragéo, ela
temos que migra para seu lar.
alterou o
paradigma?

CONSIDERACOES PARACONSTRUGAO DAHIPOTESE

1. Que a mudanca nos paradigmas é fundamental para a sustentabilidade do processo.

2.Que s6 hd uma mudanca efetiva na organizagao, quando hd uma mudanca real no individuo.

3. Que esta mudanga nos paradigmas pode ser identificada no sistema empresa.

4.Que esta mudanga nos paradigmas faz com que haja uma migragéo de conhecimentos, posturas e valores do sistema
empresa para o sistema lar e vice versa, pois ela é composta essencialmente por valores pessoais.

5.Que esta migragao de valores pode ser identificada, de forma quantitativae qualitativa em ambos os sistemas.

6.Que aidentificacéo e avaliagéo, fornecem subsidios para a melhoria e estruturagéo do processo na empresa.

7.Que estes movimentos e alteragdes podem ser monitorados e avaliados em cada etapa ou requisito da norma, como
preve o ciclo PDCA, aplicado por Deming.

8.Que estes movimentos e alteragdes, tem etapas claras e definidas, bem como sofrem de patologias, como preconiza a
teoria de Adizes.

Curvada progressao do risco de fracasso na implantagao e gestao
A Requisitos da NBR ISO 14.001 de processos de gestdo ambiental no ambito daNBRISO 14001

compromisso| planejamento medigédo e | analise critica . . .
e politica avaliagdo | e melhoria Acurva dorisco, evolui nas fases conforme o conceito do

PDCA proposto por Deming, sendo que o feedback do
/ processo, atualmente, esta ligado a auditoria e a
politicas ambientais que estéo restritas ao ambito da

& empresa ou do atendimento aos requisitos legais e
=== o e variagéo pgrformance nareducgao d'e emissées,'tendo um cilcg de
ma Sne A ciclica vida e sofrendo de patologias como delineado por Adizes

risco de
fracasso

Legenda: —— €QUipes onde ndo ocorreram alteragdes,
mudangas positivas no paradigma pessoal

msswssws equipes onde ocorreram  alteragdes,
mudangas positivas no paradigma pessoal

etapas

Figura 17 : Linha de raciocinio principal do trabalho de pesquisa

Fonte: Referéncias e Bibliografia apresentada, bem como observagées de campo no Tropical Hotel
das Cataratas Eco Resort.
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3.7. FORMA DE COLETA E ANALISE DOS DADOS

3.7.1. Técnica de Coleta de Dados
Observagao Simples

Os objetivos deste trabalho possibiliatm o uso da observagao simples, através
da observacao e percepgao do fenédmeno estudado, entretanto, devido ao carater
exploratorio da pesquisa, € de bom senso o ndo envolvimento participativo com o

fendmeno estudado, dai justificando-se a técnica da observacao simples.
Entrevista Estruturada (formularios)

A entrevista estruturada, denominada como formulario, desenvolve-se a partir
de uma relagao fixa de perguntas, cuja ordem e redagcao permanencem invariaveis
para todos os entrevistados. Ermite o tratamento estatistico dos dados, pois as
respostas sdo apdronizadas.

Esta ferramenta permite um grau de estruturacdo variavel, através da

utilizacao de perguntas abertas e/ ou fechadas.

Neste estudo utilizou-se um conjunto de perguntas fechadas para a base do
perfil dos individuos e uma sequéncia de perguntas abertas para facilitar a leitura do
entendimento dos mesmos sobre as questdes ligadas a sua percepg¢ao sobre o

processo e sua interagcdes nos diversos sistemas.

3.7.2. Metodologia das entrevistas

As entrevistas foram realizadas no local de trabalho e junto aos familiares,
pelo pesquisador, de forma sequencial e adequada aos horarios disponiveis.

Procurou-se antes da entrevista posicionar ao entrevistado sobre os objetivos
do trabalho e a importancia de suas respostas para a melhoria do processo e do
conhecimento sobre o tema.

A interpretacdo dos dados da pesquisa foi realizada dentro de uma andlise
qualitativa, estruturada dentro dos conceitos de analise de comportamento
organizacional, desenvolvimento e estruturagcdo de SGA e NBR ISO 14001, tendo
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como hipétese central que s6 ha mudanca real na organizacao onde ha mudanca no
individuo.

A analise se apoiou nas seguintes premissas e parametros:

Avaliagdo e do levantamento dos pontos de contatos entre os sistemas
empresa e sistema familia, as principais alteracées e impactos no paradigma dos
atores e da empresa no processo de implantacdo e operacionalizacdo da
certificagdo e Sistemas de Gestdo Ambiental em meios de hospedagem, em tela a
NBR ISO 14.000.

Considera fundamental o impacto positivo no paradigma pessoal do individuo,
porque o produto turistico meio de hospedagem, € produzido e consumido

praticamente em tempo real.

Essas alteragdes sdo importantes para o individuo, a ponto de impactar em
seu paradigma pessoal, transferindo estes conceitos para sua casa, denominado
como seu sistema “lar”.

Para identificar os pontos de sucesso da NBR ISO 14.001 no sistema hotel
em relacdo aos individuos, deve-se identificar os pontos de contato entre os

sistemas empresa e casa, em relacao ao individuo.

Observa-se que s6 ha mudanca real na organizagdo, quando ha mudanca
efetiva no individuo. Nesta realidade esta centrada nossa hipo6tese central.

Identificando e realizando a analise dos pontos de contato/ interface entre os
sistemas, identifica-se os segmentos e areas onde houve integracao e a alteracao
positiva e/ ou negativa do paradigma.

A partir das anadlises pontuais desta identificacdo, que propomos para
trabalhos futuros, pode-se desenvolver um modelo de procedimentos para otimizar
ou dar.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DA PESQUISA

4.1. RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo apresenta-se a tabulacdo das questbes e itens avaliados,
colhidos através dos questiondrios aplicados em campo, junto aos funcionarios na
empresa e a seus familiares em seu lar.

Considerando os resultados expostos na figura 18, avaliou-se que mesmo
tendo conhecimentos basicos ou minimos (vide figura 19), os atores do sistema
familia tém um indice de avaliagdo significativo para a importdncia da questédo
ambiental (79.2%), que se repete no sistema empresa, em uma dimensao
percentualmente maior (85,2%), 0 que mostra uma solida consciéncia por parte dos
atores, corroborado pela afirmacdo dos 14,8% restantes na dimensao de
“‘importante” para a questao abordada.

Legenda:
90,0%
80,0% 1 A. Nenhuma.
70,0%
60,0% 1 B. Minima.
50,0%
40,0% C. Razoavel
30,0% A , anci
20,0% . importancia.
10,0% .
0.0% D. Importante.
A B C D E
@ FAMILIA 0,0% 0,0% 0,0% 20,8% 79,2% E. Muito importante.
m FUNCIONARIOS 0,0% 0,0% 0,0% 14,8% 85,2%

Figura 18 : Opiniao por parte dos atores do sistema empresa e do sistema familia,
sobre o nivel de importancia que eles atribuem a questao ambiental em sua vida.

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.

O percentual dos familiares denota, porém, que a questdo ambiental € um
fato mais presente no quotidiano do sistema empresa do que na familia.
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A questao ambiental para a empresa é reconhecida como importante, e esta
leitura, conforme percebido na aplicacdo dos instrumentos de pesquisa, € fruto da
grande divulgacdo dos requisitos e do contexto do local onde a empresa esta
sediada, observagdo validada pelos exemplos e comentarios que os atores do
sistema empresa realizaram ao responder as questdes da entrevista.

Percebe-se que a interseccdo destes dos universos (da empresa e da
familia), ainda é uma area de dificil visualizacao para os individuos, pois a imagem e
0s objetivos da empresa, na visdo percebida pelos colaboradores da mesma, esta
muito mais ligada a questao do lucro sobre a 6tica de ganho financeiro, do que a
conservagao dos recursos naturais e a gestao ambiental.

Tabela 2 - Tabela comparativa do nivel de importancia da questado ambiental para o

funcionério.
Nivel importancia da questao ambiental
Nivel Em sua vida Em seu lar Em sua empresa
Muito importante 85,2 % 71,6 % 4,90%
Importante 14,8 % 24,7 % 85,20%
.r§§§§§¥§.'a 0% 3,7 % 7,50%
im’g'c';rr‘ti;“ni . 0% 0% 1,20%
Nenhuma 0 % 0 % 1,20%
N&o responderam 0 % 0 % 0,00%
100,00% 100,00% 100,00%

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.

A visao dos colaboradores em relacdo ao comprometimento da empresa para
com a questdo ambiental (vide tabela 02) se apresenta como boa, mesmo antes do
processo, onde tinhamos um colaborador com um nivel de entendimento do assunto

concentrado na faixa de razoavel/minimo e baixo — 70,4 %.
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Conforme apresentado na tabela 03, apds a implantacdo do processo, esta
percepcao atinge um nivel de reconhecimento expressivo de 84,0 % pela equipe no
sistema empresa, e ja com um entendimento maior do assunto (91,4 % entre bom e
excelente).

Este cenario demonstra o sucesso do processo junto ao ambiente
organizacional da empresa, em termos de visdo corporativa e de integracao entre os
pontos considerados importantes para o funcionario, conectando a realidade externa
com os interesses da empresa.

Tabela 3 - Tabela comparativa da visdo do nivel de comprometimento da empresa
para com a questao ambiental, por parte do funcionario.

Comprometimento da empresa com a questao ambiental

Nivel ANTES APOS

Excelente 49 % 84,0 %

Bom 39,5 % 16,0 %
Razoavel 24,7 % 0%
Minimo 11,1 % 0%
Nenhum 6,2 % 0%
Nao responderam 13,6 % 0 %

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.
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Apobs o inicio do processo de gestdo ambiental, da certificagdo na empresa,
se percebe uma significativa evolucao do conhecimento sobre a questao ambiental
junto aos atores do sistema empresa e do sistema familia, como evidenciado no

gréfico da evolugéo na figura 19.

Legenda:
80,00%
70.00% A. Nenhum.
60,00% N B. Basico /
50,00% minimo
40,00%
C. Razoavel.
30,00%
20,00% - D. Bom.
10,00% -
—| E. Excelente.
0,00% -
A B C D E
o FAMILIA ANTES SGA | 20,80% | 37,50% | 16,70% | 20,80% | 4,20%
m FAMILIA DEPOIS SGA | 17,30% | 42,00% | 28,40% | 11,10% | 1,20%
o FUNCIONARIOS 0,00% 8,30% | 12,50% | 54,20% | 25,00%
ANTES SGA
0 FUNCIONARIOS 0,00% 2,50% 6,20% | 66,70% | 24,70%
DEPOIS SGA

Figura 19 : Evolugdo comparativa da percepgédo por parte dos atores do sistema
empresa e do sistema familia, sobre o nivel de conhecimento em relacdo a questao
ambiental, antes e apds o inicio do processo de gestao ambiental/ certificacdo, na
empresa.

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.

Observou-se ainda, que é expressivo (70,4%) o numero de atores do sistema
empresa que declarou como minimo e razoavel o conhecimento sobre a questao
ambiental, antes da certificagdo, conforme disposto na figura 19, em relagdo a
mesma declaragdo por parte dos familiares, que ficou na faixa de 54,20%. Isto
demonstra que a equipe tinha uma base sobre a questdo ambiental, mesmo que
represente ser basica e/ou minima.

Percebe-se que ndo havia uma postura clara ou um tratamento orientado para
o0 assunto no ambito da empresa antes do processo de certificacdo, fato
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demonstrado pelo percentual de atores do sistema empresa que declararam
nenhum conhecimento (17,30%) e minimo (42,0%).

Denota-se a presenca da questdo ambiental junto a 70,4 % dos atores do
sistema empresa, antes do processo de certificacdo, o0 que traz ao mesmo, enquanto
melhoria, a possibilidade de reducdo de custos de treinamento no item
conscientizacao, bem como ampliou as possibilidades de sucesso.

O impacto do processo no quotidiano dos atores no sistema empresa foi
significativamente percebido pela equipe (na indicagcdo de 76,5% de “mudancas
razoaveis/ grandes) e expressivamente no sistema familia, pelos familiares, com um
indice de 100,0% de avaliacao na forma de “grandes mudancas”, conforme exposto
na figura 20.

Estes indices demonstram que as mudangas ocorridas foram de tal forma
importante, que o seu reflexo em termos de comentéarios e migracao de informagdes
dos sistemas empresa para o sistema familia, trouxe para os segundo, uma
dimensdo de expressiva importdncia e com alteragdes efetivamente percebidas

através dos atores (funcionarios).

Legenda:
120,0%
100,0% - - A. Nao percebi.
80,0% 1 B. Nenhuma.
60,0%
C. Pequena mudanga/ minima.
40,0%
20,0% - D. Uma mudanca razoavel/
0.0% . o grande
' A B c D E NR
@ FAMILIA 0,0% | 0,0% | 0,0% | 00% | 100,0% E. Grandes mudangas.
@ FUNCIONARIOS | 0,0% | 1,2% | 136% | 765% | 1,2% | 74% B
NR : Nao responderam

Figura20 : Percepcao por parte dos atores do sistema empresa, do nivel do
impacto do processo de gestdo ambiental no quotidiano da empresa.

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.
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As mudangas podem ser consideradas como um bom indicador de sucesso
do programa proposto, em nivel de equipe, e possibilita estabelecer metas de
melhoria a partir deste patamar.

Como aspecto negativo, tem-se que 12,3 % da equipe nao perceberam
mudancas, o que representa um alto indice, se considerado o fato da empresa estar
situada em uma area de preservagcao, onde por dever de oficio, todos tém que
manter e estar voltados a posturas condizentes com o programa de gestdo
ambiental no quotidiano de suas atividades.

Esta situacdo gera a oportunidade de identificar os setores que tem esta
caracteristica ou percepcao, que estao estratificados na pesquisa, mas nao foram
tabulados individualmente, por ndo ser escopo da proposta de trabalho, bem como
de realizar estudo para verificar se esta falta de percepgdo das mudancgas ocirridas
se deve ao nao comprometimento, ao nao entendimento ou ao fato de estes setores
ou pessoas ja estarem praticando ou posicionados conforme o processo de gestéo,
fato que implica em simples continuidade e ndo em alteragdes perceptiveis.

A nao alteracdo de posturas pode induzir ou gerar prejuizos, que podem se
refletir em aspectos e posturas na area de qualidade de servicos, produtos,
econdmicos e sociais (pela ndo integracdo de pessoas € seu consequlente
desligamento da equipe).

Esta importancia da questao ambiental juntos aos atores dos dois sistemas
(empresa e lar), e a sua influéncia no dia a dia dos atores no sistema empresa é
plenamente percebida pelo sistema familia, em um nivel superior em 4,9% em
relacédo aos primeiros, conforme exposto na figura 21.
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Legenda:
120,0%
100,0%
o a) Sim
80,0% b) N&o.
60,0%
40,0%
20,0% -
0,0% | E—
A B
@ FAMILIA 100,0% 0,0%
m FUNCIONARIOS 95,1% 4,9%

Figura 21 : Percepcao por parte dos atores do sistema empresa e dos familiares,
se 0s problemas ambientais influenciam o dia a dia dos atores que trabalham na

empresa.

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.

Do contetudo de informagdes e procedimentos repassados aos atores na
empresa, se detecta que ocorreu um processo de avaliacao e andlise do que se faz
possivel migrar e esta sendo utilizado no sistema empresa para o sistema familia,

estes detalhes ou agdes estao relacionados na Tabela 4.

Observando os dados desta tabela 04, identifica-se que os atores do sistema
empresa reconhecem a integracdo para com o0 processo, muito conectada com os
setores que tem “oportunidades” de poluir, ou seja, setores que estdo intimamente
ligados a emissao de efluentes dentro da empresa, 0 que de alguma forma, tem
como os controlar. J& os setores ligados a administracdo e ao suporte, em que a
performance é de dificil ou de rara mensuracdo, tém da parte da equipe uma
abordagem como ndo integrados.
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Tabela 4 - Detalhes ou acdes do processo, que 0s atores do sistema empresa

perceberam que podem ser praticados em seu lar.

PROCEDIMENTO %
Separagao do lixo 36,9%
Reducéo do consumo de agua 24.2%
Reducéo do consumo de energia 23,5%
Nao respondeu 4,7%
Reciclagem de lixo 4,0%
Reducao do uso de produtos quimicos de limpeza 2,0%
Conscientizacdo e mudanca de habitos 1,3%
Tratamento do esgoto 1,3%
Reutilizacdo do 6leo de cozinha 1,3%
Utilizagao de produtos reciclados 0,7%
100,0%

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.

Os principais itens relacionados pelos atores foram a separacao do lixo com

36,9%, a reducao do consumo de agua com 24,2% e a reducdo do consumo de

energia 23,5%.

E possivel afirmar, por correlacdo, que estes itens estdo diretamente
relacionados com campanhas educativas promovidas junto a comunidade pelos

meios de comunicacdao, ONG’s e 6rgaos publicos e aos principais itens de custo do

orcamento familiar.

Pelos dados contidos na figura 22 € possivel observar que os atores do

sistema empresa, perceberam claramente e sentiram-se motivados a praticar

procedimentos e acdes do sistema de gestdo ambiental utilizados na empresa em

seu lar, em uma clara migracao de tecnologia e intercambio entre os sistemas.
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Legenda:
100,0%
80,0% +— a) Sim.
60,0% - b) Néo.
40,0% 1 c) Nunca avaliei.
20,0% 1 =
’ NR — N&o responderam
0,00/0 4|=-
A B C NR
O Perceberam agdes que 95,1% 2,5% 0,0% 2,5%

podem ser praticadas no
lar

m Sentiram-se motivados a 85,2% 13,6% 0,0% 1,2%
praticar no lar

Figura 22 : Percepcao dos atores do sistema empresa, em relagdo a motivacao a
praticar em seu lar procedimentos ou a¢des do processo de gestdo ambiental.

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.

Dos dados da figura 22, € possivel deduzir ainda, que os atores do sistema
familia perceberam alteracbes e a migracdo de tecnologia, vindas do sistema
empresa através da alteracdo de posturas de seu familiar que nela trabalha,
conforme relacionadas na tabela 3.

Observa-se que sdo as mais significativas, as relacionadas a uma mudanga
da percepcado e consciéncia sobre a questdo ambiental, com uma referéncia de
40,0% das respostas.
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Tabela 5 - Itens que os atores do sistema familia, perceberam em termos de
migragao de posturas, procedimentos e agdes do processo de gestdo ambiental
vindo do sistema empresa, atraves de seu familiar que nela trabalha.

PROCEDIMENTO %
Passou a dar mais atengao e mais consciencia a questao ambiental 20,0%
Ajudou a perceber a importancia da preservgao do meio ambiente 20,0%
Trouxe para casa a conscientizagdo sobre a reciclagem de lixo 16,7%
Truxe para casa a conscientizagdo da redug¢ao do consumo de energia 10,0%
Criou uma consciencia no sentido de combater a poluigao 6,7%
Na respondeu 6,7%
Maior conhecimento sobre o meio ambiente 6,7%
O ambinete tornou-se mais alegre e divertido 3,3%
Trouxe felicidade por participar com a ISSO em casa também 3,3%
Trouxe melhorias em casa 3,3%
Porém nao foram colocadas questées junto a familia 3,3%
100,0%

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.

Dos itens apontados, ligados a uma mudanga de postura em relagdo a
importancia da questdo ambiental, se denota que para o sistema familia foi
impactante e positiva esta mudanga de postura, fazendo com que ndo somente
houve-se o reconhecimento, mas que este ator passou a ter um diferencial ndo
somente pela ecomonia gerada, mas principalmente pela mudanca de seu modo de
ver e entender os probelmas e o contexto ambiental.

Esta migracdo de conhecimentos e informagdes entre os dois sistemas
(empresa e lar) esta evidenciada pelos resultados expostos na figura 23, onde os
atores do sistema familia, apresentam expressivo indice de retorno sobre a
migragao de informagdes sobre o conhecimento das expectativas da empresa em

relacdo a certificacdo e de possiveis acoes e posturas que podem ser praticadas no
lar.
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100,0%
Legenda:
80,0%

. a) Sim
60,0% b) Néo
40,0%

20,0%

0,0%

O Teve conhecimento sobre 91,7% 8,3%
quais sao as expectativas
da empresa emrelagao ao
SGA

@ Teve conhecimento sobre 83,3% 16,7%
agdes possiveis de se
praticar no lar

Figura 23 : Se os atores do sistema familia tiveram conhecimento sobre quais sao
as expectativas da empresa em relacdo ao programa e se tiveram conhecimento
sobre agdes do programa - SGA, que poderiam ser realizadas em seu lar.

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.

Outra comprovacao de alteracdes, é comprovada na resposta dos atores do
sistema empresa, que informam perceber grandes mudancas em seu quotidiano,
reportando as mesmas de forma positiva (vide figura 24).

Legenda:

NR :] 6.2% a) Sim
i b) Nao
E | 0,0%

D | 0,0%

C |0,0%

B | 0,0%

A 93,8%
\ \

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Figura24 : Percepcgao por parte dos atores do sistema empresa, se as mudangas
de comportamento, no decorrer do processo, foram positivas.

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.
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Sobre os resultados expostos na figura 24, se na percepg¢ao por parte dos
atores do sistema empresa, as mudangas de comportamento no decorrer do
processo foram positivas, deduz-se que em termos de aspectos positivos que
ocorreu o reconhecimento da equipe de que as alteragbes no quotidiano

organizacional vieram na forma de melhorias.

Se trata de um percentual expressivamente alto, tendo em vista que o
processo sempre altera rotinas, mas deduz-se que foi bem negociado com a equipe,
visto que ela percebeu de forma positiva.

Este cenario oferece a oportunidade de manter em bom nivel de qualidade o
processo, trabalhando este argumento e repercutindo isto com os novos atores do
sistema empresa que gradativamente adentram a mesma e ao SGA.

Os atores no sistema empresa, declaram reconhecer que ocorreram
alteracdes no quotidiano organizacional, e estas entendidas como positivas, 0 que
justifica a importancia e o beneficio, principalmente através da percepcao da
conscientizacdo de que esta melhoria, veio no desempenho das fungdes (fruto da
integracdo do grupo), e que foi obtida como um subproduto das reunides do
processo, conforme evidenciado na Figura 25.

Foram percebidos pelos mesmos também, diversos procedimentos e agdes
que podem ser praticadas em seus lares, com énfase para a questao da separagao
do lixo e 0 uso racional da agua, energia, neste ponto denotando-se a influéncia da
reducdo de custos e as recentes e intensas campanhas de economia junto a
populacao.

Estes mesmos atores do sistema empresa, declararam ter comentado e
levado informacgdes sobre o processo para seu lar, com comentarios focados sobre a
questdo da certificacdo especificamente, em principal sobre os procedimentos
aprendidos, os resultados referentes a economia gerada e como um ponto
interessante pelo seu indice (11,0%) sobre a construcdo da ETE (Estacdo de
Tratamento de Esgotos) junto a empresa.
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E
E% B T
Conscientizag@o, comprometimento dos o Entendimento da necessidade para o
A funcionarios com a questao ambiental. 22,4% N manutengao do certificado 2,00%
Qualidade no desempenho das o BN "
B funcdes/ profissionalismo 12,20% O | Porque o funcionério vé resultados 1,0%
C | Conservar o meio ambiente 10,20% P | Redugéo de desperdicios 1,0%
= L Mais responsabilidade com a questao
10, 10,
D | Integragéo entre funcionarios 7,10% Q ambiental 1,0%
E | Nao respondeu 6,10% R | Melhora na qualidade de vida 1,0%
F | Maior responsabilidade ambiental 6,10% S | Melhora da imagem do hotel 1,0%
G | Cuidado com o meio ambiente 51% T | As pessoas ajudam a buscar solugdes 1,0%
H | Economia para o hotel 51% U | Comprometimento com a empresa 1,0%
. . Funcionarios passam a agir como
[+ 10,
| Economia de recursos naturais 3,1% Vv agentes multiplicadores 1,0%
J | Maior envolvimento e cooperagédo 3,1% X | Mais cuidado e higiene 1,0%
K | Minimizagéo dos impactos ambientais 3,1% Y | Mudanga de hébitos e costumes 1,0%
Acdes incorporadas pelos funcionarios o
L em suas casas 2.0%
M | Destinagéo correta do lixo 2,0%

Figura 25 : Motivos que levaram os atores do sistema empresa a entender que as
mudancas observadas nas equipes foram positivas.

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.

Sobre os resultados da questdo dos motivos que levaram os atores do
sistema empresa a entender que as mudancas observadas nas equipes foram
positivas, expostos na figura 25, deduz-se que as duas questées mais valoradas,
estdo ligadas a ganhos na qualidade dos servicos e agdes executadas e a avaliagao
da melhoria em relacdo a questao ambiental.
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Percebe-se também a percepcao por parte da equipe, da melhoria do
entrosamento no aspecto organizacional, fruto das reunides e da necessidade de
trabalho e responsabilidade da equipe.

Os itens que de praxe, seriam o0s mais Obvios de comentario, ligados a
economia de recursos, aparecem em segundo plano, com uma predominancia dos
aspectos de avaliacdo da melhoria em termos comportamentais (entrosamento),
melhoria da qualidade do trabalho executado e adequagao aos requisitos ambientais
(sensacao de “o time esta vencendo o desafio”)

A questéo da avaliacao da performance e dos resultados obtidos na forma de
economia de recursos tem para os atores do sistema empresa, uma dimensao
pequena (em torno de 6 %), 0 que demanda a necessidade de uma melhor
avaliagdo pelos gestores do processo, pois neles estdo ancorados indices e
indicadores do processo.

Neste cenario abre-se a importante oportunidade de trabalhar o sentimento de
“‘moral alto” e espirito de equipe, potencializando as metas e os desafios para
melhoria do processo. Denota-se, porém, a ameaca da ndo obtencao de sucesso
nas metas de reducdao de emissdes ou de manutencdo de procedimentos
especificos de reducao, em funcao do grau de importancia referido pela equipe, bem
como a fragilidade do processo, se ele estiver ancorado somente no “moral’ da
equipe.

Com a saida de um membro importante, ha o perigo de iniciar um processo
de degradacao das relacées ou do “moral”, que interferiria mais do que o normal no
desempenho do processo.

Sobre a identificagdo dos itens ou procedimentos que migraram do sistema
empresa para o sistema familia, os atores da empresa relacionaram seus
comentarios para com seus familiares, se concentraram sobre os resultados quanto
a economia obtida, porém os atores do sistema familia, registraram como relevantes

as informacdes recebidas sobre a separagéo de lixo e reciclagem (vide tabela 4).
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Tabela 6 - Tabela comparativa dos itens do SGA realizado na empresa, relacionados

pelos atores deste sistema como assunto comentado em seu sistema familia, e a

percepcao dos atores deste sistema, sobre o que efetivamente os mesmos

comentaram ou trouxeram como informagao.

ATORES DO SISTEMA EMPRESA FAMILIA
Resultados quanto a economia obtida 22,0% Lixo, separagao e reciclagem. 43,2%
Procedimentos aprendidos 18,8% Racionalizagao de energia e gua  27,0%
Implantagdo da ETE 18,3% Nao respondeu 16,2%
Importéncia do meio ambiente 11,0% Reciclar produtos 5,4%
ﬁggle a obtengao do certificado pelo 11,0% Evitar desperdicios 2,7%
Nogoes sobre educagdo ambiental 9,8% Como cuidar da natureza 2,7%
Separacao do lixo 9,8% Arr’nalzenagem de produtos 2,7%

quimicos

Nao responderam 8,5%
Melhorias promovidas no hotel 6,1%
Como consiste a norma ISO e o 6.1
processo de Gestdo Ambiental e
Necessidade de redugéo do 5 49,
desperdicio de recursos naturais e
Interesse do hotel na preservagéo do 5 49,
meio ambiente e
Reciclagem do lixo 2,4%
Contelido das palestras recebidas 2,4%
A responsabilidade ambiental no hotel 2,4%
O processo de implantacao 2,4%
Sobre a existéncia de pouca agua o

; . . 2,4%
potavel disponivel no planeta
Os cuidados com o meio ambiente 1,2%
Leitura da apostila de gestao ambiental 1 29
em casa e
Necessidade de utilizar detergentes 1 29,
mais fracos e
Reducao do consumo de agua 1,2%
Reutilizagdo do 6leo de cozinha 1,2%
Aumento de trabalho 1,2%
Quando entrou no hotel, j& existia o 1.9,
programa. e
Trouxe a familia para visitar a ETE o

1,2%

(Hotel)
Coleta seletiva 1,2%
Tempo de duragao do lixo na natureza 1,2%

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.
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As alteracbes ocorridas geraram também uma percepcdo de como elas
pontualmente modificaram o quotidiano organizacional, que os atores no sistema
empresa (atores do sistema empresa) relacionaram, tendo como os itens de maior

relevancia a integracao entre os setores e a valorizagdo pessoal.

Estes momentos no sistema empresa, geraram um feedback para o sistema
familia, que destes atores receberam a informacdo que os mesmos ficaram
satisfeitos em participar da obtengédo da certificagdo e um aumento do orgulho em
trabalhar na empresa.

Estes itens, relacionados na Tabela 5, mostram que houve a criacao e
sedimentacdo de um compromisso pessoal, o sentimento de real envolvimento dos
atores, que encontrou no sistema familia, um outro ponto de reconhecimento, pelo
entendimento dos familiares da importancia do assunto e projeto.

Observa-se na tabela 6 uma clara alteracao positiva do paradigma pessoal do
atores do processo na empresa, com os fundamentos do SGA, consolidados no
universo pesquisado, através de sua migracao de posturas do sistema empresa para
o sistema familia.

Esta constatacao propicia a oportunidade de divulgar este feedback como um
indicador de sucesso do processo, bem como risco de prejuizos a imagem do SGA e
degradagao do processo na empresa, fruto da frustragdo pelo ndo cumprimento de
requisitos, objetivos e metas e conflitos departamentais, que sao visiveis pelo
sistema familia.
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Tabela 7 - Alteragdes ocorridas no quotidiano organizacional, segundo a percepcao

dos atores no sistema empresa, e a percep¢ao dos atores no sistema familia.

ATORES DO SISTEMA EMPRESA FAMILIA
Maior integracédo entre setores 11,5% 182%858930 em obter o certificado 1SO 17%
Sente-se mais valorizado 11,5% Nao respondeu 17%
. Sente-se orgulhoso em trabalhar na
- o, o,
Sente-se mais apto 9,8% empresa 13%
. . Coa Declarou haver conscientizagao entre a
O, O,
Ha mais exigéncia por parte do hotel 8,2% gerencia e funcionarios 9%
. . . Que a preocupagdo com o meio
Muaellitcc:)ogsiigigoe;;sbﬁg:fjveI 6,6% ambiente reflete a preocupagao para 9%
9 9 com os funcionérios
Ha maior responsabilidade de ambas 6.6% O melhor empenho em relagéo as 9%
as partes oo questdes ambientais °
Tem agora uma melhor imagem da 4.9% A melhoria das condic¢des de trabalho, 99
empresa are trazendo motivagao. °
~ O interesse em aprender sobre o
Nao responderam porque 4,9% assunto 4%
. o e Demonstrou pensar que nao poluindo,

- o, o
Sentiu-se mais Util e participativo 3,3% colabora com as geragdes futuras 4%
Orgulho de trabalhar na empresa 3,3% As melhores alteragbes possiveis 4%

. . - Satisfagao por saber que sera mais facil
g/laul?rerespelto entre as fungdes e a 3,3% trabalhar em outra empresa que possua 4%

quip o certificado

Ha maior aprendizado 3,3%
Sente-se agindo corretamente agora | 3,3%
Ha mais trabalho 3,3%
Maior confianga depositada nos 1.6%
funcionarios e
Mais respeito com a natureza 1,6%
Mudancas na rotina de trabalho 1,6%
Sente maior estabilidade na empresa o

. ; 1,6%
devido aos treinamentos
Incorporacédo de novos métodos e 1 6%
servicos ore
Maior comprometimento com a 1.6%
empresa oo
Maior repasse de informagoes e 1.6%
atengao aos funcionarios oo
Outros 4,8%

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.
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NR 10,0%

Nao Resp |34,6%

Ruim 6,2%

Satisfatorio 17.,3%
Bom |27,2%
Excelente |14.8%
\

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

Figura 26 : Percepcdo dos atores do sistema empresa sobre a participacdo e
realizagdo dos atores do sistema familia, em termos de atitudes, em seu lar, em
relacéo a posturas ambientais.

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.

Os atores do sistema empresa, ao migrarem tecnologia e posturas para o
sistema familia, passaram a observar e ter uma visdo critica da forma como a sua
familia se portou em relagdo aos itens possiveis de se praticar, conforme
apresentado na figura 26.

Desta avaliagcado, observou-se que do universo pesquisado uma avaliacao de
“bom” (27,2%) e “Excelente” (14,8%), que, se considerado o nivel de importancia do
tema para o sistema familia e a confirmagdo da migracdo de tecnologia e
procedimentos, demonstra que houve um impacto real positivo no quotidiano
organizacional deste ultimo.
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100,0%
80.0% || | Legenda:
60,0% 1 a) Sim.
40,0% 5 o

20,0%

0,0%

@ FAMILIA 91,3% 8,7%
m FUNCIONARIOS 58,0% 38,3%

Figura 27 : Percentual de entendimento dos atores do sistema empresa e
percepcao do sistema familia, no sentido da avaliagdo se ocorreram alteracées na
relacdo pessoal dos atores do sistema empresa junto a mesma, apds processo de
gestdo ambiental.

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.

A percepcdao de mudanca apresentada na figura 27, demonstra que o
processo gerou alteragdées no paradigma pessoal de 58,0% do universo pelo relato
dos atores e estas alteragbes foram percebidas por 91,3 % pelos membros do
sistema familia.

Como as alterag6es foram positivas, isto demonstra que o processo teve um
significativo impacto no quotidiano das relagdes dos atores com a empresa,
alterando de forma tal, que as impressées migraram para o sistema familia, em
forma de comentarios, alteracdo de comportamentos e posturas para com a
empresa, percebidos pelo conjunto das respostas e através das entrevistas.
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Tabela 8 - Relagao dos procedimentos ou acdes declaradas pelos atores do sistema
empresa, aprendidas no sistema empresa, que os mesmos sentiram-se motivados a
praticar em seu lar e o comparativo dos procedimentos realmente realizados,
percebidos pelos familiares, no sistema familia.

ATORES DO SISTEMA EMPRESA FAMILIA
Separagao do lixo 37% Separacao e atengao com o lixo 39%
Redugéo do consumo de agua 24% gglcj:éonallzagao do uso/ consumo de 30%
Redugéo do consumo de energia 23% Uso dg elgtrodomésticos com 3%
consciéncia
N&o respondeu 5% N&o respondeu 6%
. . Teve varios, aqueles a que teve
o) o,
Reciclagem de lixo 4% 206550 6%
Redugéo do uso de produtos 20, O aproveitamento de folhas para 30,
quimicos de limpeza ° adubo °
Conscientizagdo e mudanga de 19 O reaproveitamento de agua do 39,
habitos ° enxague de roupa para lavar calgcada °
Tratamento do esgoto 1% A dqagao de 6leo de fritura para fazer 39,
sabao
g . . o N&o, por nao ter muito acesso na o
Reutilizagdo do 6leo de cozinha 1% empresa 3%
pe . Motivou -se quanto a questao do

Utilizagao de produtos reciclados 1% tratamento de esgoto 3%

100% 100%

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.

Conforme a Tabela 8, dos atores do sistema empresa consultados, 80,2 %
declararam que a frase que melhor define seu posicionamento junto ao processo é
que entende, sabe da importancia, pratica as acées na empresa € mudou a suas
atitudes em casa, em sua vida particular também, sendo que apenas 18,5%
declararam que apesar de entender a importancia, de procurar e de cumprir as
metas na empresa, ndo as praticam em suas casas.

Isto demonstra que o processo de aprendizagem fruto do processo, levou o
individuo a transpor os limites do sistema empresa, interagindo com o sistema
familia, e trazendo para seu quotidiano um novo patamar de posturas e de valores,
que passam a fazer parte de sua vida.
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Dentre os que declararam que ndo comentaram nada com sua familia, apesar
de ser um indice pequeno (menos de 2,0 %), o principal motivo alegado foi 0 que
este é um assunto somente de seu trabalho.

Ja em relagdo as principais dificuldades na execucdo do processo, em
percentual pequeno (menos de 5,0%), de forma igual, foram relacionadas questoes
de dificuldade com sinalizagcao do lixo, aumento de trabalho, confusdo na separacao
de lixo, dificuldade em memorizar procedimentos, principalmente durante periodos
de grande movimento.

Dos atores do sistema empresa, 58,0 % declararam ter percebido uma
melhora, uma alteracdo positiva de sua relagcdo para com a empresa, apdés o
processo de gestdo, alteracbes estas percebidas na maior integracao entre os
setores, uma maior valorizagdo pessoal e, por conseguinte uma maior aptidao, bem
como dentro de uma maior exigéncia por parte da empresa uma visao mais clara da

responsabilidade de ambas as partes.

Os individuos perceberam que a equipe sentiu-se mais coesa e integrada,
fato transmitido ao hdspede e percebido por 61,7 % dos entrevistados na forma de
feedback positivo, satisfacdo dos mesmos.

A questdo ambiental e o processo passaram a fazer parte do dia a dia da
empresa, sendo que 84,0% dos entrevistados declararam recordar em suas
atividades quotidianas dos procedimentos do programa de gestdo, conforme exposto
na Figura 28.

Ha um consenso geral que o processo esta decorrendo de forma adequada,
com as metas sendo cumpridas e os procedimentos sendo atendidos, com mais de
70,0 % percebendo nos héspedes o reconhecimento, com um reflexo percebido
também por mais de 70,0% da equipe, junto a comunidade e a imprensa local.
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Legenda:
NR []25%
] a) Nao.

Eiﬂ 12% b) Sim, raramente.

D 84,0% c) Sim eventualmente.
C 7:| 12,3% d) Sim, sempre

B 7 0,0% NR — Nao respondeu
A |0,0%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%  100,0%

Figura28 : Declaragdo dos atores do sistema empresa se, durante sua rotina de
trabalho, recorda dos procedimentos ensinados pelo programa de certificagao.

A questao dos resultados do programa foi muito bem percebida, tendo um
indice de 75,0% de reconhecimento de uma performance boa e excelente, tendo
também um reconhecimento por parte da equipe dos investimentos realizados pela
empresa junto ao programa com um indice de 83,9 %, sendo que o
comprometimento da alta direcéao € percebido como bom e 6timo por 88,9 %.

Em termos globais, 82,8 % dos entrevistados entendem como bom e
excelente sua participagdo pessoal no processo e 86,0% corroboram sua
importancia para o sucesso do mesmo, indice quase igual ao que declaram como
bom/ excelente seu comprometimento, que chega aos 88,9 %.
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Tabela 9 - Declaragcao dos atores do sistema na empresa sobre a frase que melhor
define a sua postura, em relagéo a forma de entendimento e participagéo no
processo de certificacdo, e o0 comparativo da percepcao declarada pela familia, no
sistema familia.

ATORES DO SISTEMA EMPRESA FAMILIA

A. Eu entendo, sei da importancia, 1. Ele entende, sabe da importancia,
pratico as agOes na empresa e mudei o pratica as agdes na empresa e mudou o

: . , 80,2% . 87,0%
minhas atitudes em minha casa, suas atitudes em nossa casa, em

minha vida particular. nossa vida particular.

B. Eu entendo, sei da importancia, 2. Ele entende, sabe da importancia,

por isto procuro praticar as agoes e por isto procura praticar as agoes e

buscar as metas dentro da empresa, = 18,5% buscar as metas dentro da empresa, 13,0%
conforme solicitado, mas néo pratico conforme solicitado, mas nao pratica

na minha vida particular. em nossa vida particular.

C.Eu compreendo, mas entendo que 3. Ele compreende, mas entende que é

€ muito importante para minha 0 muito importante para a empresa, e sé 0
empresa, e s por isto eu procuro por isto procura seguir todas as

seguir todas as instrugoes. instrugcdes.

D.Eu compreendo razoavelmente o 4. Ele compreende razoavelmente o
processo, mas como sao instrugdes e 139 processo, mas como sao instrugdes e 0
normas da empresa, eu procuro = normas da empresa, ele procura

cumprir. cumprir.

E.Eu n&o entendo o processo, mas 0 5. Ele ndo entende o processo, mas 0
cumpro as ordens cumpre as ordens recebidas.

NR — Nao respondeu 0 NR — N&o respondeu 0

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.

Esta mudanga foi percebida da mesma forma também no sistema familia,
indicada pelo nivel de respostas na forma de “Ele entende, sabe da importancia,
pratica as agcbées na empresa e mudou suas atitudes em nossa casa, em nossa vida
particular’ e o sucesso do SGA, este reconhecimento pode ser divulgado como um
indicador de sucesso do processo, bem como um item de forte apelo e motivacao.

Finalizando, através da analise dos dados obtidos e das entrevistas de
campo, se faz possivel deduzir que a questdo ambiental ja fazia parte do dia a dia
dos atores do sistema empresa, caracterizada pelo fato da empresa estar sediada
dentro de um parque nacional de renome internacional, que passou por um processo
de reestruturagao e privatizacao no periodo imediatamente anterior ao processo de

certificacao.

O case do Parque Nacional do Iguacgu, teve em seu historico, a preocupagao
acentuada do IBAMA - Instituto Brasileiro de Meio Ambiente - no sentido de que
todos os que trabalham e convivem no ambito da unidade conservagéo de Foz do



128

lguacu, tivesse conhecimento das regras e da importancia da mesma. Através deste
fato, deduz-se que ocorreu um impactou positivo e aproximagdo com a questdo
ambiental, de modo diferenciado do que ocorre em outras empresas e meios de
hospedagem.

Dos atores do sistema empresa entrevistados, observou-se que 17,3%
declararam nao ter nenhum conhecimento sobre a questdo ambiental antes do
processo de certificacdo, o que pelas caracteristicas expostas anteriormente, € um
namero relevante, e demonstra que mesmo convivendo com uma realidade
intrinsecamente ligada a questdo, do que se entende que o individuo tende a
encontrar dificuldades em reconhecer as fronteiras e inter-relacdes da empresa e do
ambiente onde é sediada.

Este elo de conexdo entre os sistemas diminui o que se denomina neste
estudo de “patologia de fronteiras”, ou seja, a dificuldade do funcionario em
compreender que a questdo ambiental discutida e adequada no processo da
empresa, € a mesma coisa importante e relevante que ele reconhece em sua vida

privada, por mais que considere muito importante sem bem compreender.

Este fato pode estar ligado a dificuldade na demonstracao, ou pelo nivel baixo
de interferéncia ou emissdo, 0s quais o0 processo tende a ter como os mais
relevantes e importantes (vide Tabela 10).
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Tabela 10 - Tabela comparativa entre a avaliacao das equipes pelos atores do

sistema empresa, frente ao quesito de maior e menor integragdo com o processo de
implantacdo da NBR ISO 14.001 no hotel.

Integracao dos setores da empresa com a questao ambiental

MAIS MENOS
Departamento % Departamento %
Alimentos e Bebidas 24,0 Administragao 19,0
Manutengéo 15,0 Recepcéao 19,0
Governanca 14,0 Departamento Financeiro 15,0
Servigos Gerais 12,0 Contabilidade 13,0
Cozinha 10,0 Telefonia 5,0
Lavanderia 7,0 Alimentos e Bebidas 4,0
Geréncias 7,0 Governanca 3,0
Jardinagem 4,0 Manutengao 2,0
Recepcao 3,0 Almoxarifado 1,0
Todos 3,0 CPD 1,0
Governanca 1,0 Geréncia Geral 1,0
Contabilidade 1,0
Recursos Humanos 1,0
Compras 1,0

Fonte: Pesquisa de campo no Tropical Hotel das Cataratas Eco Resort.

De certa forma, estes setores sdo colocados como menos participantes, por

terem menos a contribuir e por terem menos posturas e agdes a respeitar no dia a

dia, quando comparados aos demais (telefonista versus manutengéo, por exemplo).
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5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Neste capitulo serdo apresentadas as conclusbes e recomendacdes para
trabalhos futuros, bem como consideragdes finais.

5.1. QUANTO AO OBJETIVO GERAL

Com relagédo ao objetivo geral, os resultados obtidos com a realizagdo do
estudo permitiram identificar os pontos de contato entre os sistemas lar e sistema
empresa, sendo os principais:

a) A valorizagdo da questdao ambiental, como um fator de elevada
importancia nos dois sistemas, seja na dimensdo empresarial ou pessoal.

b) As acgdes ou procedimentos ligadas a economia de recursos, que sao
as preponderantes na escala de possiveis de serem realizadas e

implantadas em ambos.

C) As alteracbes no quotidiano organizacional, principalmente no que
tange ao relacionamento entre as equipes e a satisfagdo e orgulho dos
atores para com a empresa e seus resultados.

Em relacédo a pontos onde ocorreram as alteracées nos paradigmas pessoais,
apesar de limitagdes decorrentes do universo amostral e de suas peculiaridades
regionais e locais, percebeu-se que ocorreu uma clara mudanga no paradigma dos
atores no sistema empresa, ancorada na visdo critica e na migracdo dos
procedimentos relativos a posturas e acées de economia e valorizagao da questao
ambiental. Este fato teve reflexos e foi bem percebido no sistema familia,
principalmente por que os mesmos verificaram que seus familiares tem para como

tema ambiental tem um conceito de elevada importancia.

A principal contribuicdo do estudo foi a visibilidade da interagdo entre os
sistemas, demonstrando que h& uma sinergia, que além de alavancar os processos
e acgdes, altera significativamente o quotidiano dos atores em ambos os sistemas, a
ponto de ser ndo somente percebida, mas influenciar e alterar as posturas de seus

cbnjuges e familiares.
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A conclusdo mais importante do estudo realizado, se ancora em que 0s
resultados, o entendimento e a performance dos atores no sistema empresa se
correlacionam e migram para o sistema familia.

5.2. QUANTO AOS OBJETIVOS ESPECIFICOS

Ao mapear as principais alteragdes acontecidas na cultura organizacional e
no quotidiano dos atores envolvidos em relacdo ao processo, pesquisa demonstrou
que para o individuo, a realizacao pessoal em fazer parte do processo é tdo ou mais
importante que o seu resultado mensuravel, mesmo mantendo o entendimento de

gue este sucesso esta fortemente ligado a metas e a visao de resultados palpaveis.

Sendo os itens de maior valor agregado para o individuo de carater subjetivo,
tais como o orgulho de pertencer a uma empresa que tem posturas ambientais e a
satisfacdo em participar de um processo vencedor, observa-se a demonstracao de
que os pontos de contato dos sistemas empresa e sistema familia, estdo
principalmente ligados a imagem que a empresa passa a representar, em termos de
mudancga positiva, de respeito ao meio ambiente, reconhecidos por sua familia, pela
sociedade, atendendo a um assunto socialmente considerado importante, mesmo

antes de seu inicio, pelo individuo e pela familia.

Dessa forma, essa atitude faz com que o individuo, apds entrar no processo,
altere sua visdo do dia a dia normal, onde fazia uma leitura convencional da
empresa, tida apenas como um ente em busca do lucro, sendo a primeira e maior
alteracao de paradigma percebida, fundamental pois se reflete fora da mesma, junto
a seu sistema familia.

O fato de poder demonstrar resultados e sua participagdo, seja na economia
gerada, seja em levar a familia para conhecer as alteragbes havidas no seu
ambiente de trabalho e principalmente a visdo do reconhecimento publico, através
da imprensa e das manifesta¢cdes da comunidade, faz com que o individuo descubra
uma nova dimensdo e perspectiva de seu papel na empresa e do processo
ambiental de uma forma global.

Estas novas dimensdes, alteram e ampliam seu compromisso, pois 0 mesmo

tem dois universos sendo atendidos, o do ambiente organizacional e o de seu lar,
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provocando uma mudanca de posturas que altera siguinificativamente seu
paradigma pessoal.

Estes fatos, mostram que os individuos ndo sé assimilaram rotinas do
processo em seu dia a dia, como transpuseram as mesmas para o sistema familia,
fazendo com que isto fizesse parte de sua vida quotidiana, em uma real alteracao do
paradigma pessoal, visto que, na anterioridade, os mesmos tinham nogbes mas
pouco ou nada as praticavam, bem como procuravam incorporar em sua vida.

Em relagdo a identificagdo dos argumentos e agdes imortantes para o
individuo, dos os itens avaliados e reflexos encontrados na pesquisa e nas
entrevistas, € importante ressaltar que a questao ambiental € um fato conhecido,
porém nao bem entendido pelos individuos, e que ao comegar a compreender € a
ver as formas de atuacdo responsavel, ele passa a sentir orgulho e satisfagdo
pessoal em primeiro lugar, em seguida uma visdo mais critica em relacdo a geragao
de resultados pelo grupo e uma postura pr6é ativa de cobranga e de envolvimento

dos demais.

Observou-se que o paradigma da organizacdo tende a se impactar
susbtancialmente, pelas alteracées individuais, potencializadas pelo respaldo e
suporte gerado indiretamente pela familia, ao reconhecer nas atividades do
individuo, algo que para eles tem uma grande importancia, tao representativo que o
mesmo repassa a familia os principais itens do programa, colocando que mesmo
sem estar na empresa a mesma pode colaborar, integrando e sentindo-se como

parte do todo.

Na busca de identificar que argumentos ou incidéncias geraram alteragdes de
comportamento e atitudes, o estudo conclui que na organizagdo se nota como
principais alteracbes manifestadas, a melhoria do clima organizacional, com um
sentimento de importancia pessoal/individual conjugado com a percepcdao da
necessidade da integracdo do grupo, sendo que ao demonstrar que as acodes
individuais € que dao suporte ao sucesso do grupo, O processo resgatou um
sentimento de equipe e de orgulho pelo sucesso coletivo, que transcende as
fronteiras da empresa, chegando ao lar, onde o individuo expressou a seus
familiares as impressdes de melhorias na equipe.
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Os pontos mais importantes em termos do processo de aprendizagem dos
individuos, detectados pelo estudo, ao identificar que posturas e a¢gées migraram do
sistema empresa para o sistema familia, foram o impacto em seu paradigma pessoal
do entendimento dos fundamentos da questdo ambiental e sua aplicagdo, mesmo
em seus aspectos filosoéficos, gerando a conscientizacado e a descoberta de que este
ndo € um problema importante e afeto sé ao sistema empresa, a resultados
empresariais ou restrito a poucos, mas descobrindo principalmente que seu sucesso
na empresa representa algo muito importante também para seu lar.

O processo de construcdo e elaboracdo do produto turistico, esta
intrinsicamente ligado as posturas individuais dos que nele trabalham, pois neste
segmento em particular o contato e interacdo para com os clientes é continuo e
altamente complexo, pois as expectativas e vivéncias pessoais sdo extremamente
distintas e provocam alteragdes e reagdes que alteram e impactam o produto em
tempo real, que geram reflexo na organizacao como um todo.
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NA

Tendo como linha de pensamento o ciclo de aprendizagem vivencial, proposto

por Kolb (1997), se observa que a formacao da aprendizagem e assimilacao é visto

COMO um pProcesso continuo.

Ele passa pelas etapas da observacdo e reflexdo, formacdo de conceitos

abstratos e generalizados, caminhando em sequéncia para o teste das implicagcoes

dos conceitos elaborados nas novas situagdes decorrentes, e culminando na

formacao da experiéncia concreta.

A cada etapa realizada, se observa uma ampliacdo da resisténcia ao

processo e um comprometimento dos seus resultados.

Figura 29 :

compromisso
e politica

Requisitos da ISO 14.001

planejamento

medigao e
avaliacdo

analise critica
e melhoria

Legenda:

equipes onde nao ocorreram alteragoes,
mudangas positivas no paradigma pessoal

equipes onde ocorreram
mudangas positivas no paradigma pessoal

alteragdes,

Curva da progressao do nivel de risco de fracasso, fruto das patologias

do processo, incidentes sobre a adesdo das equipes a das alteracbes em seus

paradigmas, porem de forma administrada e monitorada.

Fonte: Adaptado de NBR ISO 14001 e MOREIRA, Maria Suely, 2001, bem como de observacdes de
campo — estudo de caso do Tropical Hotel das Cataratas.
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Os individuos que tem o seu paradigma pessoal alterado positivamente,
considerando a forma com que o mesmo assimila e recebe as mudancas
decorrentes do processo (mesmo ocorrendo as variagdes ciclicas), se observa que a
amplitude do risco de fracasso tende a diminuir significativamente, cabendo a
organizacao observar e monitorar para que a variacao concentre-se nos problemas

do quotidiano.

Esta variagdes sdo normais, e devem ser monitoradas continuamente, se
considerarmos que uma das metas principais e basicas da NBR ISO 14001, é a
busca da exceléncia, através da melhoria continua.

GESTAO DO PROCESSO DE APRENDIZAGEM

EXPERIENCIA CONCRETA

TESTE DAS IMPLICAGOES DOS

CONCEITOS EM NOVAS SITUACOES OBSERVACOES E REFLEXOES

FORMAGAO DE CONCEITOS
ABSTRATOS E GENERALIZADOS

Figura 30 : Modelo de Aprendizagem Vivencial

Fonte: Kolb (1997)

Adizes (2001) chama de “sensacodes”, e classifica como patologias do ciclo de
vida das organizagées, o0s problemas decorrentes de seu crescimento e
consolidagao, que neste trabalho, se utilizou como referéncia para a justificativa da
formacéo da hipotese principal.
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Nos sistemas de gestdo ambiental e processo da NBR ISO 14.001, levando
em conta que na implantacdo e manutencdo também se observam etapas de um
ciclo de vida, encontramos uma curva de progresso e presenciamos a incidéncia de
patologias, dentre elas, por exemplo, a da cilada do fundador.

A cada etapa dos sistemas de gestdo ambiental e processo da NBR ISO
14.001 se observa uma evolucédo da curva do risco de fracasso, que tende a variar
devido ao conjunto de caracteristicas e dificuldades inerentes ao processo, e a
reacao da equipe (positiva ou negativa).

Estes fatos, expostos graficamente na figura 29, demonstram a importancia
do conhecimento e da avaliagdo dos impactos e do processo de aprendizagem.

Desta forma, conclui-se que se o individuo tem o seu paradigma impactado
de maneira positiva, por mais que este risco de fracasso, decorrente das
dificuldades de integracao do mesmo e sua performance individual, se observa uma
variagao ciclica que pode ser administrada, ao inverso daquele que nao teve esta
alteracdo, onde a cada dificuldade ou novo cenario, tende a ampliar sua carga de
rejeicao ou desmotivacgao, fruto do processo de aprendizagem.

Este fato foi identificado pela manifestagdo dos individuos em colocar que
perceberam as mudangas na organizacdo, e que elas foram positivas
principalmente pela conscientizacdo e pela melhoria no desempenho, seja das
funcdes, seja em termos ambientais, sendo que os familiares destes mesmos
individuos, perceberam que a maior alteracdo positiva neles, foi a mudanca de
comportamento e orgulho de participar de um programa ambientalmente correto.

Esta relacdo de troca, estabelece pontos de contato, identificados entre os
sistemas lar e empresa, onde pode-se identificar que o individuo é sensibilizado por
fatores ligados a sua percepc¢ao de importancia pessoal no processo e no contexto
da questao ambiental, que para eles tem uma elevada importancia, trazendo um
sentimento de satisfacdo e orgulho, superior a satisfacdo pela economia gerada
possivel e consequente resultados financeiros.

Dentro da estrutura da organizacdo, se percebe uma “patologia de
indicadores”, ou seja, a dificuldade de leitura do engajamento e da perfomance das
demais equipes, nos setores onde os indicadores usuais tem dificuldades de
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medicao ou razdes de resultados muito pequenas, exprimindo resultados individuais
pouco expressivos quando comparados a outras areas, tais como a de alimentos e
bebidas em relagédo ao setor de telefonia, por exemplo.

A leitura do sucesso, dentro do processo da NBR ISO 14.001 e de Gestao
Ambiental, esta enraizada na mensuracdo de resultados de forma quantificavel e
principalmente em medidas de volume, tais como reducédo dos gastos com energia e
agua e na andlise da evolugao do volume de emissdes, 0 que no setor dos servigos
em em especial dos meios de hospedagem induz a leituras incorretas de
envolvimento e adesao de certas areas e equipes, onde as emissées ndao sao um

fator preponderante.

Como maior referéncia da alteracdo do paradigma da equipe de
colaboradores, finalizando, o estudo identificou a satisfagdo e orgulho em participar
do processo, foi evidenciada pelo fato de que uma parte dos atores do sistema
empresa, além de fazer referéncias em seu lar, chegou ao ponto de motivar-se a
levar a familia para conhecer a ETE (Estagédo de Tratamento de Esgotos) do hotel.

Se ndo houvesse uma alteragao significativa em seu modo de ver o mundo e
a questao ambiental, a estalcao de tratamento de esgotos seria simplesmente um
local onde por obrigacao alguém trabalharia, e se possivel sem divulgacao publica.
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5.4. DIFICULDADES APRESENTADAS NO ESTUDO

As principais dificuldades enfrentadas durante a aplicagdo do modelo foram:

Em funcéo da formacao do pesquisador ser voltada a area da administracao
de empresas e da especializagdo em gestdo no turismo, a avaliagdo dos quesitos e
da area ligada ao comportamento organizacional foi realizada de forma limitada ao
universo e forma de abordagem dos conhecimentos da teoria organizacional
aplicados nestas areas, com suporte da bibliografia e de consultas a profissionais do
setor da psicologia, sem porém, ter a intencao de ser conclusivo em ponderacoes
inerentes a este tema.

Para a aplicagdo da pesquisa em campo, foram elaborados dois pré-testes, e
como grande limitagdo encontrada foi a disponibilidade para as entrevistas, que
levaram aproximadamente 90 dias para serem concluidas, em funcado dos horarios
diponiveis e programagado estabelecida com as geréncias, visto que, devido ao
numero de questdes e abordagem na forma de entrevista orientada e registro por
pesquisador, demandou um tempo consideravel por entrevistado.

No caso dos familiares, a dificuldade deveu-se a questdes de acesso, horario
e deslocamento, bem como em alguns casos, a um trabalho de convencimento e

conscientizacdo sobre os objetivos do trabalho.

Um dos principais pontos de dificuldade encontrados na coleta de dados em
campo, foi a resisténcia e dificuldade nas respostas da equipe, fato este detectado
na aplicacao dos pré testes, pelo conhecimento dos mesmos da relagao profissional
e pessoal do pesquisador com as gerencias e alta administragao do hotel.

Para solucionar este problema encontrado, foi feita a contratacdo e
treinamento especifico de proifissional de pesquisa, bacharel em turismo, com
cursos na area ambiental e especificamento junto ao programa Hdéspedes da
Natureza, disponivel e residente em Foz do Iguagu.

Este profissional realizou as entrevistas e a coleta de campo, de modo
orientado e acompanhado semana a semana pelo realizador do projeto, de forma a
nao s6 medir e acompanhar a perfomance do trabalho, mas acima de tudo a
qualidade e fidelidade dos dados.
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Por se tratar de um levantamento com o objetivo de medir a interacao e
integracdo entre os atores do sistema empresa e 0 processo no ambito da empresa
e de seu lar, foram necessarias questdes abertas e em certos pontos, desenvolver
linguagem prépria para o melhor entendimento dos pesquisados.
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5.5. RECOMENDAGCOES

A pesquisa e coleta que realizamos foi muito extensa e detalhada, dando
possibilidade a novos estudos e analises, pois foi realizada de forma a ter dados por
setor e por areas da organizagdo, fornecendo 0s insumos necessarios para 0s
objetivos propostos e seguramente também, deixando um universo de possibilidades
de cruzamentos e de interagdes de dados.

Cada setor tem sua leitura do processo, e pode e deve ter suas dificuldades e
peculiaridades consideradas na implantacdo em meios de hospedagem.

Como principais recomendacoes para futuros trabalhos, colocamos:

1. A andlise de como medir e trabalhar o sentimento de orgulho e de
satisfacdo para com a obtencdo de resultados, além das fronteiras da
empresa, principalmente no sistema familia.

2. Construir um processo de acompanhamento de resultados e evolucao da
interacdo observada entre os sistema empresa e sistema familia, pois
quanto maior for a integragdo entre os dois sistemas, maior sera a
tendéncia de sucesso e manutengado no decorrer do tempo na empresa.

3. A analise setorial, dos indicadores de desempenho da NBR ISO 14.001,
em fungdo da realidade e resultados encontrados em cada setor.

4. Analisar setorialmente os motivos que evidenciam a integracdo ao
processo de gestdo das areas de produgdo, em detrimento da
adminstracao.

5. O aprofundamento da pesquisa junto as familias dos individuos, no sentido
de avaliar o grau de impacto em seu sistema, bem como as alteragbes
ocorridas pela troca e convergéncia de conhecimentos trazida pelos
individuos, fruto do processo de gestdao ambiental na empresa.
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6. Desenvolver indicadores que possibilitem pelo monitoramento das
alteragdes no sistema familia, de forma a medir e monitorar o nivel de
sucesso do processo junto aos individuos que fazem parte do mesmo na
empresa.
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7. ANEXO | - IMAGENS DAS INTERVENGOES, FRUTO DA
IMPLANTACAO DA CERTIFICACAO NBR ISO 14.001 NO TROPICAL
HOTEL DAS CATARATAS ECO RESORT.

Fonte: Tropical Hotel da Cataratas Eco Resort
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