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RESUMO

Entre os inimeros programas de certificacio em nivel mundial sobre as tematicas
ambientais aplicadas ao setor de turismo, a NBR 15401:2006 destaca-se pelo ineditismo,
ao apresentar-se como norma aplicada especificamente aos meios de hospedagem. Este
artigo apresenta o resultado de pesquisa sobre a percep¢do da demanda em relagdo aos
trés primeiros meios de hospedagem por ela certificados no Brasil: os hotéis Lengdl,
Canto das Aguas e Ville la Plage. O estudo é fruto de pesquisa bibliografica e documental
sobre certificagdo ambiental em meios de hospedagem, e de pesquisa de campo com
entrevista semiestruturada junto aos clientes dos meios de hospedagem citados. Como
principal contribuicdo para o conhecimento sobre o tema, percebem-se as seguintes
questdes: aumento de demanda, embora isso deva ser objeto de mais estudos, por nao se
identificar claramente a disposicdo da demanda de pagar mais por um meio de
hospedagem certificado; existéncia de demanda que aceita pagar pela possibilidade de
conferir in loco se a certificacdo funciona de fato, apesar da falta de compreensao
especifica, em razdo da grande quantidade de certificagdes ambientais em turismo.
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INTRODUCAO

No atual cendrio brasileiro ha uma constante busca pela elaboracdo de normas
técnicas para certificacdo de empresas no tocante a sustentabilidade e responsabilidade
social empresarial. Nesta perspectiva, surgiu a NBR 15401:2006, norma de
sustentabilidade aplicada especificamente aos meios de hospedagem.

Visto que o processo de certificagdo com base nesta norma é recente, pois teve
infcio em 2007 com o programa Bem Receber, hi necessidade de se compreender a
percep¢do da demanda efetiva sobre os meios de hospedagem certificados.

O objetivo desta pesquisa é verificar essa percepcao nos primeiros meios de
hospedagem certificados na NBR 15401:2006 no Brasil: o Hotel de Lengdl, o Hotel Canto
das Aguas e o Hotel Ville la Plage.

Uma norma com esta caracteristica aplicada em meios de hospedagem como
destinos turisticos de renome nacional e internacional, como é o caso das cidades de
Lencdis, na Bahia e de Buzios, no Rio de Janeiro, visa contribuir para compreender como
se dard a inser¢do da norma junto aos clientes de outros meios de hospedagem.

Este ponto é fundamental para verificar, compreender e mensurar, neste caso
qualitativamente, o processo de certificacdo e a empresa certificada perante a demanda
efetiva (THWAITES, 2007). Ou seja, os dados servem de base ndo apenas para a
percepc¢ao da realidade nacional, mas também para analisar as efetivas possibilidades de
aplicacdo e validacdo da norma, caso ela venha a ser usada como referéncia
internacional.

Este texto estd dividido em cinco partes: fundamentacdo tedrica sobre a
certificacdo e os clientes, discussdo sobre a metodologia utilizada, dados relativos aos

meios de hospedagem pesquisados, apresentacdo e andlise dos dados e consideragdes
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A CERTIFICACAO E O CLIENTE

Um processo de certificagdo ndo deve ter fim em si mesmo, mas deve servir de
meio para atingir um fim, como parte de um processo de estudos sobre a empresa e os
clientes. Pesquisas ja realizadas identificaram a pouca adesdo de empresas a processos
de certificacdo, e auséncia de dados sobre o efetivo interesse dos clientes quando se
trata de certificagdo em empresas de turismo (FONT et al, 2012).

As decisdes de uma organiza¢do afetam o relacionamento entre ela e suas
diversas conexodes. A¢des positivas, como um processo de certificacdo, influenciam e
afetam positivamente os stakeholders do ambiente interno, mas é preciso identificar
detalhadamente cada aspecto da acdo para a adequada percepcdo de como ele os
influencia e/ou afeta (LEE et al, 2011). E fundamental conhecer exatamente quem sio
os stakeholders, neste caso o cliente, e saber como atuar, respeitando suas caracteristicas
e necessidades individualmente e ndo de forma coletiva (FREEMAN, 1994; GARRIGA;
MELE, 2004).

Os clientes sdo individuos dotados de singularidades, que reagem de forma
diferenciada as decisdes das organizagdes. A compreensao desse fator facilitara a gestao
no sentido de proporcionar a organizacdo atingir objetivos. Nao basta classificar o
cliente, mas atuar de modo a saber qual forma de relacionamento surtira efetivamente
resultados, em funcao do potencial que cada um deles representa na relagdao (MITCHELL,
AGLE; WOOD, 1997).

Quando a organizacdao conhece detalhadamente os atores envolvidos nas
relagdes, a certificagdo pode contribuir para gerar mais demanda. A cren¢a de que um
programa de premiacdo e/ou certificacdo é importante sinal para gerar nos
consumidores o interesse em qualidade serve de base para que as empresas optem pela
implementacdo desses programas (HONEY; STWART, 2002; TOPLIS, 2007).

Cabe destacar que o aumento da demanda é visto como uma forma de a

organizacao ter efetivamente um retorno passivel de ser mensurado pela empresa que
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possui a certificacdo (THWAITES, 2007). Certificagdes, selos, rotulagens ambientais em
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geral vém se multiplicando em nivel nacional e internacional. Essa proliferacdo causa
confusdo perante a demanda, principalmente quanto a funcao e a confiabilidade dos
programas, pela dificuldade de identificar para que servem de fato e o que significa um
meio de hospedagem possuir uma ou varias certificagdes (KANNI, 2011). Por isso, esses
programas precisam ser melhor organizados, sistematizados e divulgados quanto a
funcao de cada um.

Outro aspecto a ser considerado é a dificuldade de obter informagdes confiaveis e
sistematizadas sobre as empresas certificadas (CHAFE, 2007), mesmo que existam
midias, como a Internet, que possibilitam uma disseminacdo clara e transparente das
organizacgoes e dos processos de certificacdo, pela acessibilidade e o reduzido custo que
proporcionam (HOLCOMB; UPCHURCH; OKUMUS, 2007).

Contudo, para se gerir um programa de certificacio com base em resultados é
preciso conhecer as motivagdes da demanda para a escolha de um meio de hospedagem.
Estudo realizado por Font e Mihalic (2002) identificou que os clientes selecionam um
meio de hospedagem ndo somente pela economia de agua ou de energia elétrica, ou
pelas praticas de gestdo ambiental interna desse meio, ou de a¢des socioculturais, mas
também pelas condi¢des da destinacdo turistica na qual ele esta inserido, e ainda, pelo
respectivo ambiente externo como um todo (FONT; MIHALIC, 2002). A aparéncia e o
status do lugar, como equipamento turistico, posiciona esse meio de hospedagem de
forma mais atrativa perante a demanda do que as a¢des que resultem de uma adequada
gestdo ambiental.

A demanda potencial tem aumentado para atividades no setor de turismo que
apresentem perfil responsavel no quesito ambientalmente sustentavel, bem como para
empresas certificadas. Porém este aumento ndo tem se manifestado na mesma
porcentagem em demanda efetiva (GROSBOIS, 2011). H4 uma demanda potencial, ou
seja, com intengdo de usar estas questdes para tomar decisdes, mas o comportamento

efetivo no momento da compra é algo que precisa ser mais bem compreendido por cada

oN empresa para a atuacao correta, de forma a atingir e transformar a demanda potencial
\% em efetiva.
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Apesar de se identificar que os clientes assumem a preferéncia por empresas
certificadas, com disposicao para pagar mais por isso, nem sempre eles agem de acordo
com a resposta dada nas pesquisas (THWAITES, 2007). Além disso, a demanda potencial
que responde afirmativamente sobre o pagamento superior no caso de a empresa ser
certificada varia significativamente, de acordo com o nivel e a tipologia dos meios de
hospedagem frequentados (GROSBOIS, 2011). Por outro lado, identifica-se que ha
clientes que ndao pagariam a mais para estar em um meio de hospedagem com praticas
consideradas ambientalmente corretas (KANG, 2011). Ou seja, ndo ha como garantir que
os clientes pagariam a mais por um meio de hospedagem apenas pelas agdes ambientais
ou certificacdes que ele possua.

Verifica-se que quando o pesquisado justifica que pagaria mais pela hospedagem,
é pela singularidade espago-temporal do produto turistico, que se aplica também aos
meios de hospedagem. Com a necessidade de estar no local de produgdo para consumi-
lo, poderia o cliente conferir in loco se as agdes comunicadas sdo de fato realizadas
(GOODWIN; FRANCIS, 2003 e MILLER, 2003). Ha ainda consideragdes sobre fatos como
a variacao desse posicionamento de acordo com a origem da demanda, o nivel e a
tipologia dos meios de hospedagem em que as pesquisas foram realizadas (GOODWIN;
FRANCIS, 2003; MILLER, 2003 e SMERECNIK; ANDERSEN, 2011). Cada meio de
hospedagem precisa conhecer a prépria demanda, potencial e efetiva, para poder atuar
no mercado dentro da realidade especifica e ndo de forma genérica ou replicando agdes
de outros tipos de meios de hospedagem de outros locais, por mais similares que
possam ser.

Deve-se considerar também que a demanda precisa efetivamente se posicionar
de forma proé-ativa na relacdo com os meios de hospedagem, cobrando-lhes uma postura
mais socioambientalmente responsavel (BOHDANOWICZ, 2006). Para que isto ocorra é
preciso que haja consciéncia e informacado sobre as questdes de ordem socioambiental e
sobre as certificagcdes, para uma forma mais ativa nas relagdes com as empresas
(BOHDANOWICZ; SIMANIC; MARTINAC, 2005). O aumento da demanda potencial com

interesse em empresas ambientalmente certificadas nao ocorre de forma efetiva no
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mercado se ndo houver manifestacdo de insatisfacao em relacao a postura dos meios de
hospedagem.

Conhecer os respectivos stakeholders e a demanda potencial do empreendimento
é fator basico para que, de acordo com a caracteristica de cada grupo, ele possa
desenvolver a forma adequada e eficiente de comunicagdo. A promog¢do de premiagdo ou
de um programa de certificacdo é um confidvel argumento para gerar interesse nos
stakeholders que tém relacdo com a empresa (HONEY; STWART, 2002; TOPLIS, 2007;
METHA, 2007; GROSBOIS, 2011). Cabe aos setores de comunicacdo dos meios de
hospedagem utilizar de forma sistematizada os dados da empresa para este fim.

A certificagdo precisa ser utilizada ndo somente como um programa que promova
alteracdo nos processos diretos relacionados as empresas, mas também como
ferramenta para gerar contetido, base para as tomadas de decisdes pelas partes
envolvidas nas relagdes empresariais. Ver a certificagdo como um programa que ira
gerar uma base de dados para a tomada de decisdo consiste em um uso diferenciado
deste tipo de programa (HONEY; STWART, 2002; TOPLIS, 2007; METHA, 2007).

Os clientes precisam ser orientados ainda enquanto demanda potencial para uma
postura socioambientalmente correta ao constituir demanda efetiva nos meios de
hospedagem. Ha clientes que precisam ser orientados quanto as singularidades dos
destinos turisticos, visto que sua atitude reflete postura resultante de consciéncia e
conhecimento sobre os impactos decorrentes de seus deslocamentos (BENI, 1998;
BOHDANOWICZ, 2005). Atitudes dos meios de hospedagem via processos de
comunica¢do podem funcionar como ferramentas de aprendizagem sobre o local a ser
visitado e os cuidados que ali devem ser praticados.

Atingir a demanda potencial e efetiva é uma forma eficiente para que se possa, via
projetos em parceria, contribuir para melhoria da relacdo entre as partes, produzindo
relagdes simétricas e harmoénicas. HA no mercado de meios de hospedagem necessidade
de acdes efetivas e integradas junto aos hospedes para que de fato eles desenvolvam
maior consciéncia sobre a questdo ambiental e os programas de certificagio (CHAFE,

2007; METHA, 2007; KANG; LEE; HUH, 2010; RAHMAN; REYNOLDS; SVAREN, 2011).
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Projetos de parceria pautados em principios responsaveis proporcionam melhoria na
relagdo pela mudanga de atitude dos envolvidos.

A falta de conhecimento da demanda potencial sobre as questdes ambientais e
sobre programas de certificacdo gera a falta de cobranca destas caracteristicas nos
meios de hospedagem, visto que ndo se tem como cobrar o que ndo se conhece.
Pesquisas realizadas na primeira década do século XXI em diferentes partes do mundo
identificaram a falta de demanda que cobre efetivamente a existéncia de meios de
hospedagem com programas ambientais, resultado de certificagdo ou nao (THWAITES,
2007; TOPLIS, 2007; PRIEGO, NAJERAB; FONT, 2011). Cabe destacar ainda que o cliente
de um meio de hospedagem de luxo espera encontrar luxo e conforto, e nao cobra acées

ambientais que reduzam estas caracteristicas (SMERECNIK; ANDERSEN, 2011).

METODOLOGIA

Este estudo é resultado de pesquisa bibliografica e documental (DENCKER, 1998)
sobre as tematicas de certificagdo em sustentabilidade e certificagio em meios de
hospedagem em nivel mundial, e sobre a NBR 15401:2006, norma brasileira de
sustentabilidade em meios de hospedagem.

A pesquisa teve como inicio uma busca junto aos érgaos oficiais especializados
em certificagdo no Brasil por meios de hospedagem classificados na NBR 15401:2006,
com o objetivo de compreender esse universo realizando uma pesquisa censitaria.

Apés a identificagdo dos meios de hospedagem certificados, Hotel Canto das
Aguas, Hotel de Lengéis e Hotel Ville La Plage, foi realizada pesquisa documental para
conhecer as acdes desses hotéis relacionadas a certificacdo que possuem, e foi solicitada
autorizagao para pesquisa in loco.

As empresas pesquisadas podem ser classificadas pela quantidade de UHs como
sendo de pequeno porte (DUARTE, 1998). Todas buscaram a certificagdo como resultado
do Programa Bem Receber, implementado no Brasil pelo Governo Federal, que visava
subsidiar tal acdo com apoio financeiro e operacional para a concretizagdo do processo

de certificacao (SOUZA; LAURINO, 2010).
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A etapa seguinte deste estudo compreendeu uma pesquisa de campo in loco para

realizacdo de entrevista semiestruturada com os gestores dos meios de hospedagem e
posterior visita como forma de validacdo dos dados obtidos na pesquisa documental e
na entrevista.

Uma vez que as empresas pesquisadas eram meios de hospedagem certificados,
algumas evidéncias puderam ser identificadas como requisitos necessarios pela
estrutura de um processo de certificacdo. Isso confirma estudos que identificam que as
empresas com agdes sobre sustentabilidade efetivamente tém mais documentagao sobre
as acoes (FONT et al, 2012), fato que se verificou in loco durante a pesquisa de campo.

Todos os meios de hospedagem contatados sobre o interesse em participar deste
estudo desde o primeiro momento se colocaram a disposicdo para receber os
pesquisadores e apresentar evidéncias relativas aos dados solicitados durante o
processo de coleta. Isso esta conforme previsto na norma NBR15401:2006, em relagdo a
comunicacdo com os stakeholders, e ao comprometimento com a sustentabilidade
(ASSOCIACAO, 2006). Ou seja, a propria norma estabelece esta obrigatoriedade de
participacdo em pesquisas como forma de disseminar as agdes realizadas pela
organizacao.

O estudo buscou realizar entrevista semiestruturada com a demanda efetiva dos
meios de hospedagem certificados, para compreender a relacdo entre ela e o meio de
hospedagem no tocante a questdes socioambientais e programas de certificacdo
(MORSING; SCHULTZ, 2006; TOPLIS, 2007; METHA, 2007; GROSBOIS, 2011).

As andlises criticas neste estudo tém como objetivo compreender a percep¢do da
demanda efetiva de um meio de hospedagem possuidor de um programa de certificagao
socioambiental. Visam, ainda, contribuir para analise cientifica dos dados relativos aos
meios de hospedagem ja certificados e andlises que possam orientar as agdes de meios

de hospedagem que venham a buscar a certificacdo da NBR 15401:2006 (FONT, 2008).
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ANALISE E INTERPRETAGAO DOS DADOS

A pesquisa de campo foi realizada nos meios de hospedagem com objetivo inicial
de atingir um total de 10 clientes em cada um dos locais, perfazendo um total de 30
clientes. Contudo, em fun¢ao da disponibilidade da demanda efetiva no dia e horario das
pesquisas in loco, foi alcancado um total de 7 em cada local, com um total de 21, ou seja,
70% da meta buscada. Cabe ressaltar que o objetivo ndo era a realizacdo de um estudo
quantitativo, mas qualitativo, com vistas a obter a percep¢do dos entrevistados sobre a
tematica da pesquisa.

A amostra foi selecionada aleatoriamente entre os clientes nos respectivos meios
de hospedagem, sendo voluntaria a participagdo ap6s convite e explicacdo do objetivo
para cada participante, com anuéncia dos representantes dos locais. Os dados serao
apresentados de forma quantitativa respeitando a sequéncia no instrumento de
pesquisa. Em relacdo a pergunta de multipla escolha sobre os critérios utilizados para a
selecdo do meio de hospedagem, 48% dos entrevistados definiram a qualidade como
motivacdo principal, 43% apontaram os servicos e indicagdes, e 10% optaram pela
alternativa localizacdo. Esse resultado confirma o ja identificado em pesquisa anterior
que apontou as condi¢des de servigos e o destino turistico como fatores determinantes
(FONT; MIHALIC, 2002; BOHDANOWICZ, 2006). Esta pesquisa nao identificou demanda
efetiva que selecione o meio com base em certificagdo ambiental e que aceite pagar mais
por isto, diferentemente dos estudos de Kang (2011).

A pesquisa identificou que 62% da demanda efetiva pesquisada desconhecia
qualquer tipo de certificacdo do meio de hospedagem em que se encontravam, ou seja,
possuir a certificacdo nado foi fator de influéncia na selecdo daquele local (THWAITES,
2007). Tal desconhecimento confirma também que a certificagdo ndo poderia gerar nem
orientar a demanda efetiva pesquisada quanto a tomada de decisdo, ja que nao possuia
tal informacgao, mesmo in loco (CHAFE, 2007; TOPLIS, 2007; METHA, 2007).

Tal aspecto confirma a necessidade de se trabalhar de forma clara para utilizar a
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GROSBOIS, 2011). Mesmo a empresa possuindo certificagio ambiental e ferramentas de
comunicacdo em locais estratégicos na organizacdo, o fato de possui-las ndo foi
percebido por grande parte dos clientes.

Na questdo que apurava o conhecimento dos pesquisados em relagdo a algum
tipo de certificacdo do meio de hospedagem, foi observado que 38% deles perceberam,
quando in loco, que o meio possuia alguma certificacdo, apesar de ndo saberem
identificar qual era ela. Identifica-se, portanto, a necessidade de informar os clientes
para que possam de fato compreender a certificacdo que a empresa possui, e o que ela
implica para uma organizacdo (HONEY; STWART, 2002; THWAITES, 2007; CHAFE,
2007).

Uma agdo mais efetiva junto a demanda visa agregar valor, de forma a contribuir
para compreensao da promocao e da busca pela sustentabilidade como um dos objetivos
do meio de hospedagem (TOPLIS, 2007; KANG; LEE; HUH, 2010; RAHMAN; REYNOLDS;
SVAREN, 2011). Agdes efetivas devem ser realizadas para educar, vinculadas aquelas
desenvolvidas pelo programa da certificagio da NBR 15401:2006 (METHA, 2007).
Somente possuir a certificagdo e comunica-la de forma passiva na organizacdo ndo
demonstrou eficicia. Para atingir os resultados propostos devem-se buscar novas
formas que levem a consequéncias efetivas.

Identificou-se que 62% dos clientes pesquisados nao tomam decisdo com base no
fato de um meio de hospedagem possuir ou ndo um programa de certificacao. Ou seja, as
acoes dos meios de hospedagem pesquisados foram irrelevantes, se comparadas ao
destino turistico em que eles se encontram (FONT; MIHALIC, 2002).

Alguns estudos apontam clientes favoravelmente perceptivos em relacdo a
questdo ambiental e a importincia de um programa de certificagio ambiental,
principalmente na selecio de empresas. HA pesquisas que identificam que o cliente
prefere uma empresa certificada e pagaria mais por isso (THWAITES, 2007; KANG,
2011). Verifica-se, nesse sentido, um crescimento do chamado turismo “mais verde”,
mas nao ainda em quantidade relevante para sustentar uma oferta s6 com este tipo de

mercado (HONEY; STWART, 2002; TOPLIS, 2007). Miller (2003) identificou que para
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70% dos clientes é importante que um meio de hospedagem seja sustentavel e mais de
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50% dao preferéncia para este tipo de meio de hospedagem, demonstrando um alto
altruismo. Ja este estudo apontou que 38% dos clientes pesquisados ndo souberam dizer
se uma empresa certificada influencia positivamente sua escolha. Em pesquisa realizada
no Reino Unido, clientes argumentaram que um programa de certificacao possibilitaria
verificar in loco se o que é divulgado se efetiva na pratica do meio de hospedagem
(GOODWIN; FRANCIS, 2003). A compreensdo do programa de certificagdo ambiental
pode servir para que os clientes saibam por que razao ele é importante para a empresa e
saibam reconhecer, in loco, se de fato as agées anunciadas acontecem.

Os clientes pesquisados ndo demonstram compreensao sobre certificacdo e
programas de gestdo ou de certificagdo relacionada a questdes de ordem ambiental. A
falta de conhecimento sobre certificagdo (THWAITES, 2007), bem como sobre questdes
relacionadas a natureza (HONEY; STWART, 2002) sdo confirmadas por este estudo. Esta
postura faz com que se tenham demandas efetivas que ndo manifestam posicionamento
favoravel pelo fato de um meio de hospedagem ser ou ndo certificado (PRIEGO;
NAJERAB; FONT, 2011), bem como demandas que nao gostariam de agdes
socioambientalmente responsaveis que reduzam as caracteristicas relativas ao luxo e ao
conforto nos meios de hospedagem (SMERECNIK; ANDERSEN, 2011). Apesar de o senso
comum acreditar na existéncia de uma demanda consciente das questdes de ordem
ambiental (HONEY; STWART, 2002), isto nado se verifica de fato em estudos especificos
realizados (SMERECNIK; ANDERSEN, 2011; PRIEGO; NAJERAB; FONT, 2011), a exemplo
do que ficou comprovado junto a demanda efetiva arguida neste estudo.

Identificou-se que para 95% dos clientes pesquisados havia uma variacdo de
ideias sobre o que é uma empresa certificada. Verificaram-se respostas que
relacionavam certificagdo com higiene, acessibilidade, confianga, qualidade, bom
atendimento, seguranga, capacidade de operar um meio de hospedagem e até mesmo
ndo saber o que significa. Houve apenas 5% de respostas satisfatérias sobre a

compreensdo do que é uma organizacdo certificada. Destaque-se que existem

o certificacbes para os aspectos individuais citados, mas ndo era o caso tratado nas
l\m entrevistas. Chafe (2007) argumenta que é complicado orientar a demanda pela
=
i"n sobrecarga de informacgdes que ela recebe das organizacdes, sobre varios aspectos.
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Some-se as dificuldades a quantidade excessiva de certificacdes, selos e rotulagens
ambientais aplicadas no setor de turismo (KANNI, 2011).

Os visitantes querem efetivamente interagir com a comunidade e conhecer a
cultura do local visitado, cuja economia é diretamente afetada pela demanda. Uma
postura socioambientalmente responsavel por parte das organiza¢des contribui para a
retencdo dos clientes (CHAFE, 2007). A ultima questao apresentada a demanda foi sobre
a existéncia de certificagdo que busque estes principios, como é o caso da NBR
15401:2006. Apenas 5% dos hdspedes entrevistados sabiam que o meio de hospedagem
possui uma certificacdo relacionada a questdo ambiental. Um trabalho mais efetivo e
contundente se faz necessario nos meios de hospedagem certificados de forma a
proporcionar as demandas efetiva e potencial conhecimentos sobre o programa de
certificacdo, neste caso a NBR 15401:2006 (BOHDANOWICZ, 2005). Um programa de
certificacdo ndo envolve somente aspectos ligados aos processos que influenciam na
produgdo do servigo, mas deve também atuar na comunicagdo que orienta o cliente
(GROSBQOIS, 2011) e, se possivel, educar a demanda (BENI, 1998). O cliente tem que ser
informado e sensibilizado para entender e se envolver com a tematica da certificagao,

visto que a produgdo somente ocorre na presencga do cliente, e por ele é influenciada.

CONSIDERACOES FINAIS

Da mesma forma que a demanda encontrou dificuldade em identificar as
empresas certificadas, isso foi verificado pelos pesquisadores ao longo deste estudo.
Para minimizar esse problema, um processo de comunicacdo deveria vir aliado ao
processo de certificacdo dos meios de hospedagem, de forma a contribuir para educar a
demanda como parte do processo. Desta forma, as informac¢des contribuiriam nao sé
para a melhoria dos processos junto a demanda efetiva, mas atingiriam também a
demanda potencial.

Sugere-se para futuros estudos sobre a temdatica pesquisas que examinem as

relacdes entre demanda potencial e efetiva e os meios de hospedagem certificados,
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buscando compreender como se da a inser¢cdo das demandas potencial e efetiva desde o
inicio do processo de certificacdo e as agdes de comunicacao.

Dentre os principais resultados deste estudo salienta-se a auséncia de dados que
reforcem se uma certificacdo aumenta a demanda, bem como o fato de a demanda nao
estar disposta a pagar mais por um meio de hospedagem certificado. Ainda, verificou-se
a falta de compreensao da demanda sobre certificagio ambiental geral e em turismo.

A falta de conhecimento da demanda sobre a certificagdo, tanto prévia quanto in
loco, requer novas formas de comunicacdo. Compreender o que a demanda sabe e
apreende de um programa de certificacdo é primordial para que os meios de
hospedagem que buscam a certificagdo possam orientar a¢des eficazes de fato, com base
ndo apenas nas agdes propostas pelo processo de certificacio, mas também na
percepcao dos clientes.

Comunicar os dados provenientes do processo de certificagio as partes
envolvidas ndo é somente obrigatoriedade para obtencdo da certificagdo, mas é
fundamental para melhorar as relagdes com os stakeholders tanto do ambiente interno
quanto externo. Procedimentos desta natureza contribuiriam para a autonomia das
partes envolvidas de forma a facilitar decisdes, com base em dados confidveis e
acessiveis.

Cabe ressaltar que, para realizar a¢des de comunicacdo das organizagoes
certificadas com a demanda, é imprescindivel conhecer primeiramente esta demanda.
Implementar um processo para conhecer a demanda deve ser algo prioritario no
processo de busca da certificagdo, visto que a demanda sera parte envolvida.

As organizagOes ndo necessariamente precisam ter acoes e estrutura de gestdo
especificas para o processo de certificagdo, mas devem atuar de forma estratégica para
atingir a demanda, conhecendo-a e desenvolvendo com ela uma relagdo clara e
transparente, que seja eficaz para atingir resultados harménicos para todos os
envolvidos, ou seja, clientes e meios de hospedagem mediados pelas acgdes
socioambientais, o que pode ser proporcionado pela utilizacdo inteligente do processo

de certificacdo pela NBR 15401:2006.
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SUSTAINABLE CERTIFICATION IN MEANS OF ACCOMMODATION - THE NBR 15401:2006
AND PERCEPTION OF CUSTOMERS - CASE OF BRAZIL

ABSTRACT

Among the numerous certification programs worldwide about environmental issues applied to
the tourism sector, the NBR 15401: 2006 presents itself as an applied specifically to the lodging
facilities norm. Of unprecedented nature, requires data on the perceived demand for enterprises
therein certified. This article presents the results of research on this perception in the first three
modes of certified hosting NBR 15401: 2006 in Brazil: the sheet, corner of Water and Ville la
Plage hotels. The study is due to bibliographic and documentary research on environmental
certification in lodging facilities as well as field research with semi-structured interviews with
customers of lodging facilities cited. As a main contribution to the knowledge on the subject
perceive the following issues: increased demand, although this should be the object of further
studies, by not clearly identify the fact that demand is or is not willing to pay more for a medium
certified hosting; existence of demand to agree to pay for the possibility of in situ if certification
actually works, despite the lack of specific understanding, because of the large amount of
environmental certifications in tourism.

KEYWORDS: CERTIFICATION. CUSTOMERS. MEANS HOSTING. NBR 15401:2006.
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