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RESUMO: As fundamentacdes, os valores, os principios e as condutas do desenvolvimento de
uma pratica turistica mais sustentavel se mostram como o objeto central da analise desse trabalho.
Em especifico, aqui os autores buscardo enfatizar de que forma propostas de sustentabilidade
atreladas ao segmento turistico/hoteleiro devem assumir uma conotacao estratégica, participativa
e descentralizada que permita atender as necessidades atuais e futuras do trade turistico, de seus
stakeholders, comunidades autoctones e turistas, sem deixar de lado as particularidades e as fragilidades
a serem apreciadas e monitoradas nas relacdes de uso que serdo constituidas junto as dimensoes
ambientais, sociais, econOmicas, politicas, culturais e espaciais que sustentardo sua cadeia produtiva.
Assim, reconhecendo a capacidade de intervencao temporal e territorial, positiva e/ou negativa, que os
empreendimentos hoteleiros perpetram e difundem entre tais personagens e dimensdes, o presente
trabalho apresentara um estudo de caso pautado por pressupostos qualitativos, realizado no Hotel
JW Marriott Rio de Janeiro, expondo uma mensuracdo, por meio da planilha SWOT, de suas praticas,
condutas, valores e programas atrelados a sustentabilidade. Desse modo, por meio de entrevistas
semiestruturadas e analises in loco, os autores identificaram acdes que vao além dos preceitos do
Triple Bottom Line e que acabam por legitimar o hotel como uma empresa sustentavel.
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ABSTRACT: The foundations, values, principles and proceedings related to the development of
a more sustainable tourism practice are the central object of this paper. Specifically, the authors
seek to emphasize how sustainability proposals linked to the tourism and the hotel sector should
take on a strategic, participatory and decentralized connotation that enables them to meet the
current and future needs of the tourism trade, its stakeholders, local communities, and tourists,
without forgetting the peculiarities and weaknesses that need to be observed and monitored in the
relations of use that will be established in the environmental, social, economic, political, cultural and
special dimensions that support its production chain. Thus, recognizing the temporal and territorial
intervention capacities, both positive and negative, that are perpetrated by hotel establishments
and spread among the different characters and dimensions, this paper presents a case study,
based on qualitative assumptions, conducted at the JW Marriott Hotel Rio de Janeiro, exposing a
measurement, through a SWOT analysis of its practices, proceedings, values and programs linked to
sustainability. Thus, through semi-structured interviews and analysis in loco, the authors identified
actions that go beyond the precepts of the Triple Bottom Line, and that end up legitimizing the
hotel as a sustainable company.

Keywords: Sustainable Development. Hotel JW Marriott Rio de Janeiro. Hotel Management.
Sustainable Development.

RESUMEN: Las fundamentaciones, los valores, los principios y las conductas en el desarrollo de una
practica turistica mas sostenible se plantean como el objeto central de analisis de este trabajo. En
particular, aqui los autores haran hincapié en la forma en la que las propuestas de sostenibilidad
vinculadas al segmento turistico/hotelero deben asumir una connotacion estratégica, participativa
y descentralizada que permita atender a las necesidades actuales y futuras del trade turistico, de
sus stakeholders, comunidades autdctonas y turistas, sin dejar de lado las particularidades y las
fragilidades que seran apreciadas y monitoreadas en las relaciones de uso que seran constituidas en
las dimensiones ambientales, sociales, econdmicas, politicas, culturales y espaciales que sostendran
su cadena productiva. Asi, reconociendo la capacidad de intervencién temporal y territorial, positiva
y/o negativa, que los emprendimientos hoteleros perpetran y difunden entre tales personajes y
dimensiones, el presente trabajo presentara un estudio de caso pautado por presupuestos cualitativos,
realizado en el Hotel JW Marriott Rio de Janeiro, exponiendo una mensuracion, por medio de la
planilla SWOT, de sus practicas, conductas, valores y programas vinculados a la sostenibilidad. De
ese modo, por medio de entrevistas semiestructuradas y analisis in loco, los autores identificaron
acciones que van mas alla de los preceptos del Triple Bottom Line y que acaban por legitimar al
hotel como una empresa sostenible.

Palabras clave: Desarrollo Sostenible. Hotel JW Marriott Rio de Janeiro. Gestién Hotelera.

INTRODUCAO

ascensao do conceito de desenvolvimento sustentavel induziu
a implementacao de praticas mais conscientes e responsaveis
O que tange a percepcao e ao monitoramento dos impactos
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produzidos por parte de empresas, governos, instituicdes ndo governamentais
e sociedades, junto aos recursos naturais e culturais que sustentam nado sé a
logica do sistema capitalista moderno, como também preceitos socioculturais
especificos a sociedade contemporanea. Documentos como Relatério de
Brundtland — Our Common Future (1987), a Agenda 21 (1992) e a Carta da
Terra (1997) transpareceram a necessidade dessa mesma sociedade em rever e
readaptar suas relacdes com seu meio ambiente (NOBRE, 2002), mostrando-se,
portanto, imprescindivel a criagdo de politicas normativas especificas capazes de
estabelecer parametros, diretrizes, valores e principios capazes de guiar e enaltecer
gestdes e praticas mais conscientes, responsaveis e sustentaveis. Neste cenario, a
cadeia produtiva do turismo jamais devera ficar a margem desse movimento, visto
que cada vez mais ha uma compreensao sobre a relagdo de interdependéncia
entre o desenvolvimento das atividades turisticas e as dimensdes socioculturais,
econdmicas, politicas, espaciais e ambientais da sustentabilidade (SACHS, 2000;
PEREZ; DEL BOSQUE, 2014; SLOAN; LEGRAND; KAUFMANN, 2014).

Assim, como parte integrante da cadeia produtiva do turismo, o segmento
hoteleiro sera visto aqui como “engrenagem” fundamental ao surgimento, ao
crescimento e a propagacao da atividade turistica e justamente por isso deve
assumir sua responsabilidade perante os impactos causados ao meio ambiente,
a sociedade e aos stakeholders envolvidos em seu processo de planificacao e
operacionalizacao (CHEN, 2015; FRAJ, MAMUTE; MELERO, 2015). Desta forma,
projetos e iniciativas que promovam uma gestao participativa capaz deintegrare
contemplar justa e responsavelmente as necessidades oriundas da comunidade,
do meio ambiente, do mercado e dos turistas comecaram a ser idealizados por
empresas hoteleiras — dentre as quais se destacam as redes Marriott, Accor,
Hilton e Windsor — com o intuito de se estabelecer um ponto de equilibrio
entre a sancao de suas necessidades e as peculiaridades, as particularidades e
as fragilidades territoriais na quais esses atores estao cercados. Dito isso:

(..) a United Nations World Tourism Organization define a
sustentabilidade no contexto turistico enquanto um conjunto de
principios que se referem aos aspectos econdémicos, ambientais
e socioculturais relacionados ao desenvolvimento do turismo,
e uma balanca adequada [que] deve ser estabelecida entre essas
trés dimensdes para se garantir a sustentabilidade a longo prazo.
Inspirados nesse preceito, [define-se] sustentabilidade hoteleira
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enquanto um conjunto de estratégias mercadologicas que encontram
as necessidades atuais dos hospedes, dos stakeholders e dos
operadores turisticos sem comprometer a habilidade de apreciacao
futura destes mesmos individuos em se beneficiar desses mesmos
servicos, produtos, recursos e experiéncia. Essa definicao leva em
consideracao o carater intergeracional, um dos primeiros principios
da sustentabilidade. (SLOAN; LEGRAND; KAUFMANN, 2014, p.53).

Para contribuir com beneficios a comunidade, além de minimizar os impactos
negativos oriundos de sua operacionalizacao, os autores defendem a ideia de que
os empreendimentos hoteleiros, independentemente de suas tipologias, portes
e classificacao, necessitarao pautar seus planejamentos com base nas matrizes
gerenciais — da eficiéncia, da escala, da equidade, da autossuficiéncia e da ética
— enaltecidas no Relatério de Bruntland (ASCERALD, 2001). Essas matrizes, que
sustentamboapartedosprincipiosnormativosexpostospeloschamadosindicadores
de sustentabilidade, apontam o caminho que deve ser tragado pelo setor hoteleiro
e por toda empresa relacionada a cadeia produtiva do turismo, de forma a se
projetar relacoes ecoeficientes, socialmente responsaveis e economicamente justas
a todo e qualquer individuo e/ou organizagao que se relaciona ou € influenciado
por essa cadeia produtiva (SANTOS; EMILIANO; PAGAMISSE, 2012).

Desta maneira, ao longo deste trabalho sera enfatizado que, para o
desenvolvimento sustentavel ocorrer em ambitos hoteleiros/turisticos, é
necessario que suas agoes sejam planejadas de forma a abrangeras necessidades
econdmicas, socioculturais e ambientais de suaterritorialidade, além de se buscar
a satisfacao, tanto dos desejos e das necessidades dos visitantes, quanto dos
moradores, dos empreendedores e dos demais stakeholders, tentando estipular
um equilibrio entre os tais anseios e o ponto de saturacdo/degeneracao dos
recursos naturais e culturais utilizados (PEREZ; DEL BOSQUE, 2014; CHEN, 2015).
Destarte, as acepgoes relacionadas ao turismo sustentavel devem ser vistas
como um “norteador” para o gerenciamento dos recursos, das infraestruturas
e das superestruturas dos quais a cadeia produtiva turistica depende. A partir
disso, seria possivel conceber as necessidades econdmicas, sociais e estruturais
requisitadas sem negligenciar a integridade cultural, os processos ecologicos e
a diversidade biologica de determinada regiao (UNEP; UNWTO, 2005).

Por esta perspectiva, uma das propostas desse artigo € enaltecer e difundir
a necessidade de se estabelecer um processo continuo e gradativo acerca
da relacdo estratégica entre a atividade turistica, os meios de hospedagem,
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a sociedade contemporanea e os preceitos que sustentam a logica do

desenvolvimento sustentavel. Exposto isso, os aspectos que tangenciam o
desenvolvimento estratégico, gerencial e operacional da hotelaria devem ser
enveredados e imersos, visto que esses estabelecimentos se apresentam como
um dos setores fundamentais que sustentam o desenvolvimento e a logica
operacional das atividades turisticas, estando diretamente relacionados a boa
parte dos impactos causados ao meio ambiente e as comunidades locais,
principalmente pela construcdo de grandes e imponentes infraestruturas, bem
como a insercao de equipamentos, produtos e servicos que tendem a manipular
e descaracterizar distintas caracteristicas de uma localidade (LEMOS, 2001).

Por meio de sua aplicabilidade, monitoramento e avaliacao, as gestdes
sustentaveis suscitam investimentos por parte do empreendimento na
manutencao e na preservacao, dos recursos naturais, da localidade e da sua
cultura, além da opcado pela mao de obra local, o que acarretaria, assim, a
oportunidadedeempregoerenda.Emconsequéncia,oempreendimento efetiva-
se na localidade e constréi uma imagem alicercada em principios participativos
que denotariam credibilidade a sua marca (HAN; YOON, 2015), além de
desenvolver suas atividades de forma a preservar os recursos fundamentais
para o estabelecimento. Essa filosofia possibilita que outras geracdes possam
também desfrutar dos prazeres proporcionados por suas praticas, oferecendo,
portanto, ao turista uma “dose” de sensibilizacao que vai além da experiéncia
com 0s servigos prestados: a formacao do sujeito ecoldgico.

Nesse sentido, os autores objetivam, a partir do desenvolvimento desse
artigo, “chamar aten¢do” no que tange aos aspectos relacionados a abrangéncia
e a difusao da tematica "sustentabilidade” perante os processos gerenciais e
operacionais de meios de hospedagem, independentemente de suas tipologias,
segmentos de atuacao, porte e classificagao. Havera aqui um convite reflexivo
para que os leitores pensem a sustentabilidade alem das premissas ambientais,
sociais e econdmicas que a sustentam. Existe aqui a perspectiva de se instigar
académicos, gestores e profissionais da area a pensarem também a relevancia
que aspectos culturais, politicos e espaciais (SACHS, 2000) possuem nesse
processo, formando, assim, seis dimensdes a serem levadas em consideracao
durante a analise dos impactos e dos retornos a curto, médio e longo prazo, a
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todo e qualquerindividuo, grupo social e/ou instituicao que forem influenciados,
direta e/ou indiretamente, por essa cadeia produtiva.

Exposto isso, a proposta desse artigo se fundamenta na exposicao dessas
prerrogativas em um estudo de caso realizado no JW Marriott Rio de Janeiro.
Assim, a Otica da sustentabilidade aqui descrita objetivara compreender como
acOes gerenciais e operacionais devem se entrelagar com as esferas sociais,
culturais, ambientais, espaciais e econdmicas de uma dada territorialidade, com
o intuito de se pontuar suas influéncias acerca da construcao ndo s6 daimagem
empresarial, bem como do preceito de “qualidade percebida” a ser visto em
produtos, servicos, infraestrutura, equipamentos e atendimentos. Assim, um
aspecto relevante de ser dito é o fato de esse trabalho buscar a apreciacao de
uma cultura organizacional (GALPIN; WHITTINGTON; BELL, 2015), evidenciando
como essa se encontra pautada em reflexdes holisticas que permeiam a tematica
da sustentabilidade hoteleira e que precisam estar incutidas nas missoes, visdes,
principios e valores de um estabelecimento turistico.

ASPECTOS METODOLOGICOS:

Para a concretizacdo do artigo, admitindo seu carater exploratorio, os
autores realizaram uma pesquisa qualitativa, pautada nos pressupostos de
Robson (2011), a qual permitiu descrever condutas e significados peculiares ao
universo hoteleiro no que tange as apropriacdes dos principios, das condutas
e dos valores relacionados a tematica de desenvolvimento sustentavel. Dessa
maneira, essa pesquisa teve o intuito de conhecer, de maneira pormenorizada,
caracteristicas, peculiaridades, fragilidades, inter-relacoes e interdependéncias
entre as premissas estratégicas do desenvolvimento sustentavel e as
especificidades gerenciais e operacionais que conduzirao sua aplicabilidade
em meio a cadeia produtiva hoteleira.

Deste modo, julga-se importante mencionar que a escolha pela analise
qualitativa se deve por essa ser um instrumento metodoldgico pertinente para
se aferir, decifrar e expor asintrigantes, densas e complexas relacdes, significados
e representagdes (HAIR JR. et al,, 2009) que podem ser abstraidos do prisma
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da sustentabilidade hoteleira. Além disso, levando-se em consideracao os
principios de validade, coeréncia e credibilidade cientifica (SINGLETON JR., 2010),
os autores desenvolveram um estudo de caso, acreditando que tal método
propiciaria uma analise critica mais densa de uma tematica que se mostra
indubitavelmente relevante a cadeia produtiva hoteleira contemporanea. Afinal
de contas, o estudo de caso € visto como uma “estratégia de pesquisa, [que]
busca a compreensao de fendmenos sociais contemporaneos complexos” (YIN,
1989, p.14) e que “permite que a investigacao empirica mantenha caracteristicas
holisticas e significativas de eventos da vida real” (ROTHAMAN, 1994, p. 246).

Como meio de coleta de informagdes, pela l6gica qualitativa, os autores
realizaram entrevistas com o colaborador responsavel pela gestao de politicas
e programas sustentaveis do hotel JW. Marriott Rio de Janeiro. Caracterizada
como entrevista semiestruturada, o procedimento deu-se com apoio de um
roteiro de perguntas idealizado a partir dos conceitos expostos e da elaboracao
do estado da arte desse artigo, que foi possivel gracas aos processos de
levantamento bibliografico e a construcao de sua fundamentacdo teorica.
No que tange aos artigos internacionais apresentados como base referencial,
foram obtidos por meio de um motor de busca especifico: Scopus. Atraves
desse instrumento de busca, pleiteou-se a apresentacao de discursos recentes
que pudessem expor as especificidades e as particularidades que a tematica da
sustentabilidade assume no cenario turistico/hoteleiro contemporaneo.

Dito isso, apenas com o intuito de corroborar e validar aimportancia dos debates
proporcionados por essas obras, julga-se relevante mencionar que as mesmas sao
provenientes de revistas académicas de destaque, sendo essas: a Journal of Retailing
and Consumer Services (Qualis Al), Journal of Business Ethics (Qualis Al), Corporate
Governance (Qualis A2), Tourism Management (Qualis B1), International Journal of
Hospitality Management (Qualis B1), a Worldwide Hospitality and Tourism Themes
(Quialis B1), Knowledge and Process Management (Qualis B1).

Assim, para a apreciacao dos dados obtidos a partir dessas entrevistas, foram
levados em consideracao os preceitos que sustentam a l6gica das pesquisas em
ciéncias sociais, observando-se todas as particularidades e especificidades que
essa analise (ROBSON, 2011) demanda. Os autores perceberam a importancia
de poder caminhar, como dira Von Simson apud Queiroz (1998), do “indizivel
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ao dizivel”, ao assumir a importancia de se tentar registrar aquilo que ainda nao
foi visto, seja por meio de uma documentacao e/ou um ponto de vista ainda
nao explorado, por meio dos semblantes, dos sentimentos, das conotacdes por
detras das falas de personagens que vivenciaram as historias e as relagdes de
todo o ambiente que circunda este empreendimento.

FUNDAMENTACAO TEORICA:

Atualmente, muito tem se falado sobre a questao da sustentabilidade e da sua
difusao em todos os campos da sociedade e da ciéncia. Desde a década de 70,
presencia-se a disseminacao desse conceito, além da necessidade da insercao
de seus valores, principios, normativas e diretrizes nos debates estratégicos das
esferas publicas e privadas da sociedade contemporanea (NOBRE, 2002).

Nesse sentido, Veiga apud Oliva (2005) discorre que, em sua origem, a
sustentabilidade relacionava-se apenas aos cuidados relativos a exploracao
de recursos naturais, havendo assim uma preocupacao impar perante a
protecao dos ecossistemas. Contudo, nos ultimos anos, questdes sociais,
econodmicas, culturais e politicas comecaram a fazer parte do discurso de
desenvolvimento sustentavel, exatamente como pdde ser visto na “Carta
da Terra” apresentada na II Conferéncia das Nacdes Unidas em 1992, no
Rio de Janeiro, que tratou o aspecto socioecondmico como prerrogativa
fundamental a proposta da sustentabilidade contemporanea (ASCERALD,
2001). Assim, desde que essa acepcao foi aceita e difundida por instituicdes
internacionais, a sustentabilidade se firma como uma proposta de
desenvolvimento que “combina eficiéncia econOmica com justica social e
prudéncia ecoldgica” (JACOB, 2003, p. 185). Deste modo, na medida em que
tal conceito se solidifica e se enraiza nas bases econdmicas desta sociedade,
Donaire (1999, p. 13) chamara atencao ao fato de as:

[...] empresas que até entdo eram vistas apenas como instituicbes
econdmicascomresponsabilidades referentes aresolver os problemas
econdmicos fundamentais (o que produzir, como produzir e para
quem produzir) tém presenciado o surgimento de novos papéis
que devem ser desempenhados, como resultado das alteragdes no
ambiente em que operam.
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Para muitas empresas, a adesdo de praticas gerenciais e operacionais mais
sustentaveis passou a ser nao apenas uma preocupacao com o futuro da
humanidade, mas sim com o préprio futuro organizacional. Prova disso pode
ser observada em uma pesquisa realizada junto a:

[...] lideres de mercado, conduzida pela The Economist (2008),
[onde] menos de 04% dos gerentes avaliados consideram que a
responsabilidade socioambiental seja um “desperdicio de tempo e
dinheiro”. (GALPIN; WHITTINGTON; BELL, 2015, p. 01-02).

Deste modo, possuir politicas de sustentabilidade se mostra como elemento
primordial a estratégia de desenvolvimento corporativo, em especial ao
segmento turistico, ja que “a industria da hospitalidade esta adotando essa
abordagem enquanto um modo efetivo para promover seus negocios em um
mundo cada vez mais saturado de marcas e logotipos empresariais” (MARTINEZ;
PEREZ; DEL BOSQUE, 2014, p. 48).

Por tais motivos, o tema sobre gestdes turisticas sustentaveis tem sido
amplamente discutido (CHOU, 2014; MARTINEZ; PEREZ; DEL BOSQUE, 2014;
SLOAN; LEGRAND; KAUFMANN, 2014; CHEN, 2015; FRAJ; MATUTE MELEROG,
2015) na sociedade contemporanea. Dentre as inUmeras justificativas que
suportam preceitos, condutas e valores sustentaveis, uma que comeca a ganhar
maior notoriedade frente aos gestores hoteleiros é a questao da imagem. Afinal
de contas, modelos de gestdo sustentaveis possibilitam uma maior e melhor
captacao de clientes que se mostram interessados em consumir produtos,
servigos, infraestruturas e equipamentos eco-amigaveis (HAN; YOON, 2015).
Além disso, outro ponto dificil de ser ignorado é ilustrado na fala de Singh
apud Ghosh, Siddique e Gabbay (2003, p.39) quando afirma que “nenhum
desenvolvimento turistico, independentemente de sua grandeza, prosperara
se nao alicercar suas praticas em preceitos sustentaveis, respeitando-se as
necessidades e aspiracdes autdctones”.

Diante desse cenario, os autores desse trabalho acreditam que o segmento
hoteleiro se apresenta como um dos icones responsaveis por introduzir,
disseminar, orientar e guiar modelos de gestdo mais sustentaveis, devido a
sua forca e representatividade perante os demais elementos que constituem o
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Sistema Turistico (BENI, 2007). A exemplo disso tem-se a Rede ACCOR, que por

meio de seu programa Planet 21 atingiu marcas consideraveis no contexto do
desenvolvimento sustentavel: 68% de seus hotéis dao preferéncia a compra de
produtos locais, promovendo e incentivando o aspecto da intersetorialidade
local junto a producao de seus servicos; 83% de seus hotéis baniram do
cardapio a utilizacdo de animais marinhos em processo de extin¢do; 80% dos
gerentes da rede foram recrutados na propria empresa, aspecto esse que
demonstra o reconhecimento e a valorizacao de seu colaborador; e 6% destes
estabelecimentos utilizam energias renovaveis (ACCOR, 2014).

Paralelo a essa vertente, é notorio que a hotelaria vem se desenvolvendo “a
passos largos” nos ultimos anos, se expandindo por varias regides e destinos
turisticos do territorio brasileiro. Prova disso, € a expectativa de crescimento
estruturada em torno de sua operacionalizacao. Acredita-se que nos proximos
dez anos tal esfera da cadeia produtiva do turismo ganhara mais 192.700
unidades habitacionais (UH's), categorizadas em ao menos duas estrelas e
que se juntarao as 270.500 desta mesma categoria, além das 5.200 que ja se
encontram em construcao. Some-se a tal patamar quantitativo, levando-se em
consideracao todo e qualquer tipo de estabelecimento que oferte a pratica da
hospedagem, as ja 4.645.000 de UH’s ja existentes no Brasil (RIBEIRO, 2013).

Observando apenas a rede hoteleira da cidade do Rio de Janeiro, percebe-se
a expansao ocorrida nos ultimos anos. De acordo com a Agéncia de Promocao
de Investimentos do Rio de Janeiro (2013), a cidade carioca possui 32.425 UH's
disponibilizadas em hotéis, motéis, pousadas, albergues e apart-hotéis. Além
destas, ha uma perspectiva de crescimento de 47% até meados de 2015, ou seja:
15.387 UH’s a mais previstas em 70 novos projetos que, conforme a agéncia,
ja se encontram em construcao, licenciados ou em analise pela Secretaria
Municipal de Urbanismo (AGENCIA DE PROMOCAO DE INVESTIMENTOS DO
RIO DE JANEIRO 2013,

Por conseguinte, pela obrigatoriedade de se ampliar e proteger as
oportunidades para o futuro hoteleiro, sem que, como ressalta Beni (2006),
nao haja a possibilidade do “turismo consumir o turismo, ha a necessidade
de que esse setor se adéque a parametros, valores e condutas sustentaveis,
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projetando-os em suas acdes estratégicas, taticas e operacionais de forma a
se atender os anseios e as expectativas de sua triade turistica, sem deixar de
lado as questdes relativas a protecao dos recursos naturais e culturais”. Dentre
essas acdes, Sloan, Legrand e Kaufmann (2014) ressaltam a importancia de
propor a satisfacdo das necessidades basicas da comunidade autdctone.
Ja Lander apud Escobar (2005) propde em sua abordagem a preocupacao
com as futuras geracbes por meio de um consumo controlado dos recursos
naturais e culturais. A proposicao de uma gestao participativa é proposta por
Bartholo, Sansolo e Bursztyn (2009) e a realizacao de programas educacionais
e de qualificacao, visando sensibilizar colaboradores, comunidade e sobre a
importancia desta tematica é proposta por Neves Filho (1999).

Fica evidente que empreendimentos hoteleiros, independentemente de
sua classificacao e/ou tipologia, precisam estar mais atentos a este cenario,
propondo uma insercao ininterrupta de valores e praticas sustentaveis as suas
Oticas gerenciais. Sendo assim, cré-se que esses estabelecimentos necessitam
criar e implementar um plano estratégico em que estejam inseridas diretrizes
sustentaveis aplicaveis a sua realidade e que trardao retornos positivos nao
apenas ao empreendimento, mas que também satisfacam:

[...] os interesses dos empregados (beneficios sociais e voluntariado),
dos clientes (acessibilidade fisica, oferta comercial saudavel, etc.),
dos fornecedores (c6digo de conduta e compras responsaveis) e
assim por diante. Paralelamente, as companhias também deverao
projetar melhores praticas ambientais e econdmicas de acordo
com as preocupacdes especificas de seus stakeholders. (PEREZ; DEL
BOSQUE, 2014, p. 201).

Com base nessa perspectiva, os gestores hoteleiros nacionais poderiam
utilizar como referéncia as normativas estipuladas por entidades, programas
e/ou indicadores ja consolidados no cenario internacional, no que tange a
elaboracao, a aplicacdo e a validacao de acdes que comportem a questao
da sustentabilidade no universo representativo da hotelaria. Dentre esses
instrumentos, apenas a titulo de nomeacao, julga-se relevante destacar: o Green
Key e o Blue Flag, ambos desenvolvidos pela Foundation Environmental Education
(FEE); o Global Sustainable Tourism Council, que apresenta as especificidades de
um planejamento efetivo que priorize questdes sociais, econOmicas, ambientais
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e culturais no escopo de desenvolvimento proposto por empreendimentos

hoteleiros e turisticos; além, € claro, dos principios e das posturas estratégicas
que serao ressaltados pela United Nations Environmental Programme (UNEP),
World Tourism Organization (UNWTO), World Travel Tourism and Council (WTTC)
e Global Reporting Initiative (GRI).

Outras perspectivas complementares aos valores propostos anteriormente,
que estabelecem uma base de apoio a abrangéncia, a plenitude, a validade
e a efetividade de gestdes sustentaveis podem ser vistas nas propostas da
International Organization for Standardization (ISO) e da Associacao Brasileira
de Normas e Técnicas (ABNT), destacando-se: ABNT NBR ISO 9.001 — Sistemas
de Gestao da Qualidade; ABNT NBRISO 14.001 - Sistemas de Gestao Ambiental;
ABNT NBR ISO 26.000 — Diretrizes sobre Responsabilidade Social.

Nesse cenario, a ABNT (2006) estruturou uma normativa de sustentabilidade
especifica a hotelaria: ABNT NBR 15.401:2006. Essa apresentou requisitos
ambientais, socioculturais e econdmicos como preceitos norteadores a
sustentabilidade hoteleira, tendo como objetivo principal a apresentacao de
requisitos fundamentais ao desempenho de uma gestao sustentavel e tendo
como referéncia basica ao seu processo de estruturacao o Ciclo PDCA. Além
dessa normativa, outro instrumento relevante, que se atrela ao debate da
sustentabilidade hoteleira, € ofertado pelo Instituto de Hospitalidade (IH), sendo
reconhecido como: NIH 54:2004 — Norma Nacional para Meios de Hospedagem:
requisitos para a sustentabilidade.

Aspecto interessante a se mencionar é que, de acordo com esses dois Ultimos
instrumentos, os indicadores de sustentabilidade podem ser criados pelos
proprios gestores hoteleiros, ja que esses precisam respeitar as especificidades
territoriais que circundam seu estabelecimento. Contudo, os autores ressaltam
a necessidade dessas normativas serem tomadas como um “norte diretivo’,
ja que as mesmas abrem espaco para questionamentos relacionados a
responsabilidade social interna, bem como as questdes relacionadas ao
universo politico, espacial e cultural que se encontram inerentemente atreladas
as propostas de desenvolvimento sustentavel. Além disso, apropriando-se dos
discursos de Perez e Del Bosque (2014), enfatiza-se aqui que a sustentabilidade
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deve levar em consideragdao uma abordagem mais holistica, que leve em
consideracao, a priori, a relacao delicada e dinamica perpetrada entre quatro
dimensbes do desenvolvimento sustentavel — econdmica, cultural, social e
ambiental — e as seis dimensdes de gerenciamento dos stakeholders — cliente,
fornecedor, empregado, distribuidor, sociedade e meio ambiente, como sera

exposto na Figura 1.

Essa nova abordagem para o estudo da sustentabilidade permite
aos autores completar a proposta que tem sido usada até agora
pela académica e pelo mercado, e assim, propiciar um quadro
mais detalhado do nivel de desenvolvimento e implementacao da
sustentabilidade no setor hoteleiro. (PEREZ; DEL BOSQUE, 2014,

p.204).

Figura01: Aestruturadasustentabilidade naabordagem Desenvolvimento Sustentavel
e Gerenciamento dos Stakeholders”
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Fonte: (PEREZ e DEL BOSQUE, 2014)
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RESULTADOS E DISCUSSOES:

Com o intuito de se realizar um trabalho académico que contribua efetiva e
positivamente para a difusdo de uma discussao que ressalte os reais sentidos e
valores do desenvolvimento sustentavel, a escolha por um estudo de caso em
um dos cenarios turisticos mais relevantes ao turismo nacional acarreta, sob
o ponto de vista dos autores, certa credibilidade, veracidade e legitimidade
frente aos anseios mercadologicos e cientificos que estdao no entorno da
sustentabilidade hoteleira.

Quanto alocalizacao do objeto estudado, o Rio de Janeiro € uma das unidades
federativas do Brasil com maior representatividade no setor turistico nacional em
termos de movimentacao de turistas, oferta de meios de hospedagem e demais
equipamentos que movimentam a cadeia produtiva do turismo. Com base no
Anuério Estatistico do Turismo 2014 (MTUR, 2014), a Tabela 01 tem o intuito de
expor dados relativos ao ano de 2013 e que sao capazes de retratar o Estado
do Rio de Janeiro em relacao ao desenvolvimento do seu setor turistico.

Além da cidade do Rio de Janeiro — que por si s ja oferece variada oferta
turistica pela diversidade cultural e pelas belezas naturais —, o Estado do Rio
de Janeiro também conta com outras cinco regides consideradas indutoras do
desenvolvimento turistico, sendo estas: Serra da Mantiqueira, na Regiao Sul do
Estado; Vale do Café, localizado ao Sul da capital do Estado; a Regido Serrana;
Costa Verde, no litoral sul; e a Regiao dos Lagos, também conhecida como
Costa do Sol, que se situa ao norte da cidade do Rio de Janeiro (MTUR, 2014).

Tabela 01: Dados Estatisticos do Desenvolvimento Turistico no Eixo Rio — Sdo Paulo
ESTATISTICAS DO TURISMO — ANO BASE 2013

Total 5.813.342 Total 89.273.472

Via Rio de Janeiro 1.207.800 Rio de Janeiro 11.181.143
Via Séo Paulo 2.219.513 Sao Paulo 23.447.024
Via demais estados 2.386.029 Demais estados 54.645.305
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Total 317 Total 835.747

Rio de Janeiro 79 Rio de Janeiro 87.553
Sao Paulo 70 Sao Paulo 108.041
Demais estados 168 Demais estados 640.153

Fonte: Ministério do Turismo (2014).

Ao se observar a Tabela 01, € possivel perceber a relevante atuacao do
Rio de Janeiro nos resultados relativos ao desenvolvimento do turismo
nacional. Dos quatro aspectos mencionados na tabela, o Estado do Rio de
Janeiro apresenta significativo posicionamento em: (1) porta de entrada de
aproximadamente 21% dos quase seis milhdes de turistas internacionais;
(2) a realizacao de 25% do numero total de eventos internacionais que
acontecerem no Brasil em 2013; (3) o posicionamento de aproximadamente
10,5% da oferta hoteleira nacional; (4) e, por fim, 11% das movimentagdes
nacionais em aeroportos. Por conseguinte, pondera-se que o Rio de Janeiro
se configura como um importante centro para o desenvolvimento do setor
turistico nacional. Por sua vez, por ser um dos destinos brasileiros mais
conhecidos internacionalmente, a capital do estado interfere diretamente
nos resultados mostrados por atrair turistas de todo o mundo.

Com um pouco mais de uma década presente na cadeia produtiva hoteleira
carioca, o JW Marriott Rio de Janeiro, bandeira de luxo da Rede Marriott de
Hotéis, localiza-se no “coracdo” de Copacabana, a beira da Avenida Atlantica.
A escolha desse empreendimento baseou-se em caracteristicas proprias que o
tornam expressivo para o desenvolvimento das atividades turisticas na cidade
do Rio de Janeiro. A Tabela 02 tem o objetivo de apresentar, de maneira pratica
e direta, suas caracteristicas:
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Tabela 02: JW Marriott Rio de Janeiro — Ficha Técnica

Informagdes Gerais

Localizacdo: Avenida Atlantica, Copacabana
Inaugurado em: Abril de 2001
Origem: Estados Unidos da América
Administracao: Rede Internacional
Segmentacao: Lazer/Corporativo
Classificacao: Luxo
Estrutura
Unidades Habitacionais: 229
Suites: 16
Andares 16
Salas de Eventos 12
Piscina/ Sauna 01

Outros Servicos e Facilidades

Restaurante Terraneo (culinaria internacional); The Carioca Bar; Estacionamento; Servico de Valet,
Academia, SPA, Lounge Executivo, Business Center, Conciergerie.

Fonte: Elaboracao dos autores.

Dessa maneira, exposto o objeto de estudo, os autores analisaram — por meio
de uma entrevista semiestruturada realizada com o Diretor de Engenharia da JW
Marriott Rio de Janeiro - as praticas de sustentabilidade desse empreendimento,
conforme os principios expostos na fundamentacao teodrica deste trabalho,
buscando-se compreender posturas, principios, valores e acdes que o referido
estabelecimento possui frente a tematica da sustentabilidade. Deste modo, o
resultado dessa analise sera exposto a sequir.

DIMENSAO INSTITUCIONAL

A dimensao institucional, dentre as demais que serdao discutidas no
artigo, pode ser considerada o alicerce de uma gestao corporativa sustentavel,
ja que neste momento as bases e as diretrizes que norteardo os programas
de sustentabilidade sao criadas e difundidas dentro e fora do ambiente
organizacional. Para Silva e Cheaz (2001, p. 6), devera ser entendida como:

[...] conjunto de todas as regras formais e informais que moldam a
natureza de sua identidade, influenciam a intensidade e qualidade
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de sua dinamica e direcionam os compromissos associados ao seu
proposito. Entre estas regras do jogo se encontram as leis, politicas,
premissas, enfoques, planos, prioridades, estratégias, normas,
mecanismos institucionais, etc.

Assim, ela pode ser entendida como parte essencial dos valores corporativos
que exprimem a relacao da organizacao com sua comunidade e clientes internos/
externos. Por ter a premissa da hospitalidade como seu principal expoente —
ja que o lema do JW. Marriott é: “Cuide dos funcionarios e eles cuidarao dos
seus clientes” —, os colaboradores sao tratados como “associados”. O objetivo
dessa nomenclatura reside na intencao de que os funcionarios se sintam como
partes efetivas, essenciais e cruciais ao rendimento operacional e financeiro do
estabelecimento. Esse aspecto € tao relevante a gestdao do JW Marriott do Rio de
Janeiro que sua mensuracgao esta presente no Balanced Scorecard da empresa.

Como forma de avaliacao e controle da satisfacdo de seus associados, tal
estabelecimento hoteleiro participa anualmente de uma pesquisa realizada pelo
Instituto Great Place to Work, que avalia e premia as empresas que possuem
os melhores ambientes laborais. No ano de 2014 o hotel foi eleito “a Melhor
Empresa para se trabalhar no Rio de Janeiro” (GREAT PLACE TO WORK, 2014).

Nesse sentido, a satisfacao dos clientes, sejam eles internos ou externos, é
entendida aqui como elemento fundamental para a aplicacao da responsabilidade
social, vista aqui como um dos elementos chave para a construcao de umaimagem
e identidade empresarial capaz de estrategicamente dispor uma organizacao em
posicao de destaque mercadoldgico (MARTINEZ; PEREZ; DEL BOSQUE, 2014), tal
qual pode servisto na premiacao mencionada anteriormente. Ainda considerando
as acdes institucionais, visando manter e aprimorar a sustentabilidade do
hotel, trazendo beneficios ndao apenas ao ambito corporativo, mas também a
comunidade e ao meio ambiente local, os gestores do JW Marriott Rio de Janeiro
reinem-se periodicamente com gestores de outros estabelecimentos hoteleiros
de sua regiao para discutir politicas e medidas de reducéo de consumo de energia,
de agua e de materiais, como papel de escritorio.

A relacao dos gestores e dos colaboradores do JW Marriott Rio de Janeiro
com atores externos pode ser vista também na participacdo da empresa em
eventos cuja tematica se volta para a questdao da sustentabilidade, como, por
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exemplo, o Clean Up the World. Os organizadores dessa atividade apresentam

campanhas comunitarias de mutirGes de limpeza, conservacao e protecao do
meio ambiente, o que acaba por incentivar, por parte do JW Marriott Rio de
Janeiro, a realizacdo de mutirbes entre seus associados e organiza¢des nao
governamentais para a limpeza de parte da praia de Copacabana.

DIMENSAO AMBIENTAL

Considerando esforcos, acdes e programas que tém como objetivo final a
diminuicao dos impactos negativos causados pela operacionalizacéao do hotel
JW Marriott Rio de Janeiro, seus gestores internacionais criaram um programa
chamado TheJumaSustainable DevelopmentReserve (MARRIOTTINTERNATIONAL,
2014). Essa acao teve inicio em 2008, sendo uma tentativa de propor a diminuicao
da emissao de didxido de carbono e demais gases que podem causar prejuizos
a biodiversidade e a vida da humanidade na Terra. Sediado no estado brasileiro
do Amazonas, a iniciativa — que leva o nome de Juma por ser desenvolvido na
reserva de Juma, na cidade de Novo Aripuana — objetiva proteger a floresta e
toda sua biodiversidade, principalmente dos impactos oriundos da agricultura e
da extracao ilegal de madeira observados nesta regiao.

Figura 02: Programa “The Juma Sustainable Development Reserve”
h*"-’.a
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Fonte: Marriott International (2014).

REvisTA TURISMO - VISAO E ACAO - ELETRONICA, VOL. 17 - N. 2 - MAL - AGO. 2015 461



Dor: 10.14210/rtva.v17n2.p444-474

Retornando a Copacabana, local onde se situa o Hotel JW Marriott
Rio de Janeiro, o entrevistado ressalta a existéncia de um programa de
doacao de aproximadamente 1.500 garrafas pet por semana a Colonia de
Pescadores Z-13 que atua, desde o bairro da Urca até o Pontal do Recreio dos
Bandeirantes, em um projeto de reciclagem, evitando que esses materiais
descartaveis sejam depositados em lugares impréprios e que prejudiquem
suas atividades pesqueiras.

Sobre o destino final de residuos, todo lixo é descartado de acordo com os
preceitos do Sistema de Manifesto de Residuos. O sistema propde o controle
dos residuos gerados no Estado do Rio de Janeiro, da sua origem até seu
destino final, impedindo que estes sejam depositados em locais inapropriados
(INEA, 2004). Assim, todos os residuos do hotel sao direcionados aos lugares
apropriados, estabelecidos pelo Governo do Estado.

Autilizacdo derecursos hidricos, elétricos e aemissao de gases poluentes também
estdo incluidas na lista de prioridades do hotel, conforme ressalta o entrevistado.
Como forma de mensuracao do consumo desses elementos e do volume de gases
emitidos, 0 meio de hospedagem associou-se ao “Green Hotel Global", que oferece
um sistema proprio que auxilia a reducao do consumo de agua, energia e emissao
de gases. Por meio deste sistema torna-se possivel apresentar um relatorio de
consumo e desperdicio do estabelecimento por um evento isolado, ou até mesmo
por uma unidade habitacional (GREEN HOTEL GLOBAL, 2014).

Como forma de se sensibilizar o hdspede frente a importancia desses cuidados,
em cada unidade habitacional sao encontrados informativos que esclarecem, por
exemplo, o porqué de nado se trocar a roupa de cama e banho diariamente. Essas
agoes, por mais simples que se mostrem, fazem com que estes sujeitos também
tenham, caso facam a adesao por essas praticas, uma parcela significativa de
contribuicdo e esforco para a preservagao dos recursos naturais.

Sobre a estrutura fisica, objetivando a reducao do consumo de energia do
hotel, um grande vitral localizado no topo deste estabelecimento permite a
entrada de luz natural, evitando que um maior niumero de luzes fique aceso
durante o dia. Esse atrium também é fundamental para que as unidades
habitacionais que nao possuem vista para o mar tenham acesso a luz do dia.
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Figura 03: Paredes de Vidro*

DIMENSAO SOCIOCULTURAL

Ja que a esfera sociocultural da sustentabilidade turistica engloba os efeitos
sobre uma dada populacao, ha a possibilidade de se ponderar que o impacto
sociocultural pode se manifestar “através de uma gama enorme de aspectos,
desde as artes e o artesanato, até o comportamento fundamental de individuos
e grupos” (COOPER, 2007, p. 238). Dito isso, na presente etapa dessa pesquisa 0s
autores apresentarao os programas realizados pelo JW Marriott Rio de Janeiro que,
segundo o entrevistado, exercem um impacto positivo sobre sua comunidade.

Nesse contexto, destaca-se o “Spirit to Serve”, um dos valores organizacionais
tido como “norteador” para os programas desenvolvidos periodicamente pelo
hotel. Esse valor é baseado no suporte a comunidade em cinco campos de
atuacao, sendo estes: (1) diminuicdo da pobreza; (2) prote¢cao ao meio ambiente;
(3) desenvolvimento da forca de trabalho local; (4) bem-estar infantil; e a (5)
inclusao social (respeito as diversidades) (MARRIOTT INTERNACIONAL, 2012).

Como um programa continuo de auxilio na formacao e no desenvolvimento
da mao de obra local, o JW Marriott Rio de Janeiro participa do programa
“Youth Career Initiative’”, que oferece curso de formacao técnica e tedrica
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sobre hospitalidade para jovens que se formaram no ensino médio. Além das

aulas operacionais, os alunos passam por periodos determinados em cada
departamento, para se familiarizarem com as particularidades do dia a dia
operacional hoteleiro. Outro aspecto interessante do programa saos as aulas de
etiqueta e idiomas ministradas pelos proprios colaboradores que se candidatam,
voluntariamente, a aplicacdo deste curso. Ao término desse programa, os alunos
que mais se destacam tém a oportunidade do primeiro emprego no proprio
estabelecimento hoteleiro. Por meio de um breve depoimento coletado e de
uma entrevista semiestruturada, soube-se que uma das alunas da turma YCI JW
Marriott Rio de Janeiro do ano de 2013 agora atua como Jovem Aprendiz na
recepcao do hotel. Nota-se que:

"0 programa YCI foi uma oportunidade Unica em minha vida, pois sempre estudei turismo, mas
nao tinha posto em pratica. Passar por todos os setores, aprender um pouco de cada na pratica é
maravilhoso. Agora tenho nocdo de como cada setor age, como funciona no dia a dia, coisas que

poucos tém. As aulas tedricas, como Inglés, etiqueta, Espanhol que complementavam a pratica foi o
diferencial para o meu desenvolvimento no programa.”

Nayara dos Santos de Jesus, 20 anos - YCI 2013

Outro ponto interessante e que vai ao encontro de uma das facetas da
identidade cultural carioca pode ser demonstrado na preocupacao, por parte
do comité executivo, em fazer com que a estrutura do ambiente hoteleiro nao
destoasse da cultura local. Ao surgir a necessidade de renovacao do lobby
do hotel, optou-se por fazé-lo de forma que este pudesse traduzir a esséncia
do que os gestores do hotel entendem como “jeito carioca de viver”. Para
Isso, os associados foram incentivados a dar opinides sobre o que seria “esse
jeito”, resultando na insercao de um bar conhecido como “The Carioca Bar”,
que oferece comidas leves, rapidas e praticas com ingredientes tipicamente
brasileiros, além de drinks e lanches.

DIMENSAO ECONOMICA

Por Ultimo, nessa etapa sao relacionadas algumas a¢des que possuem como
objetivo a maximizacao dos lucros da organizacao. Dito isso, vale ressaltar que
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grande parte das politicas e dos programas citados no trabalho objetivam, além
de possiveis mitigacdes de efeitos negativos causados ao meio ambiente, aos
colaboradores ou a comunidade em geral, ofertar um maior retorno financeiro
ao estabelecimento hoteleiro.

Na indUstria da hospitalidade, o impacto negativo dos hotéis ao meio
ambiente tem chamado atencdo dos clientes. Nas ultimas décadas, a
demanda por estabelecimentos responsaveis cresceu rapidamente.
Indubitavelmente, a sustentabilidade é considerada como uma das
pecas chave naindustria mundial de hospedagem. Considerando que
os clientes de hoje sdo altamente sensiveis aos problemas ambientais
a ponto de mudar seus habitos de consumo, minimizar os impactos
ambientais negativos produzidos pelas operacdes hoteleiras vem se
tornando essencial para a manutencao da competitividade ou para
se obter vantagens competitivas em seu mercado de atuacao. (HAN;
YOON, 2015, p.22).

Desta maneira, julga-se importante mencionar que a satisfagdo dos associados
interfere diretamente no retorno financeiro da empresa por diversos motivos.
Como ja mencionado anteriormente, o colaborador satisfeito consegue oferecer
servicos cada vez mais qualitativos aos hospedes, gerando alto grau de exceléncia,
encantamento e, posteriormente, a fidelizacdo desses clientes. Castelli (2005)
enfatiza que esse cenario, da satisfacao e da capacitacao dos colaboradores, esta
diretamente relacionado a diminuicao dos gastos com contratacdao de novos
funcionarios e do declinio no percentual de demisses da organizacao analisada.
Obviamente, uma empresa que consegue oferecer aos seus funcionarios
beneficios e condicdes de trabalho favoraveis tera uma menor rotatividade de
mao de obra (turnover). Nesse sentido, Davis e Newstrom (1992) identificam que,
além do turnover, a insatisfacao dos colaboradores pode ter como consequéncia
absenteismo, conflitos internos, ndao comprometimento com os objetivos da
organizagao, desperdicio de materiais e baixa qualidade no servico.

Outra acao capaz de evitar que gastos extras sejam despendidos € a politica de
reducao de acidentes de trabalho aplicada pelo hotel. Com essa politica espera-se
evitar os gastos advindos do afastamento de colaboradores, tais como os custos
relativos a contratacao temporaria, os esforcos despendidos para treinamento
de novos colaboradores e a perda temporaria ou permanente de um associado
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qualificado. O entrevistado destaca que, por meio de uma concisa politica de
minimizacao de acidentes ocupacionais, evitam-se também prejuizos e danos aos
equipamentos e aos utensilios utilizados no hotel. Dentre as acdes aplicadas para
evitar esses acidentes, destaca-se a utilizacdo de Procedimentos Operacionais
Padrao (POP’s), que inibem a utilizacdo de materiais, de equipamentos, de
utensilios e a realizacao de atividades de maneira inapropriada.

A existéncia de um plano de negdcios bem definido, com estratégias, metas e
planosdeacao e fundamental para que o hotel tenha o retornofinanceiro desejado.
Para isso a analise dos concorrentes e o posicionamento do hotel no mercado
(segmentacao) sao fatores relevantes. Observando o meio de hospedagem
estudado, é possivel verificar que ha uma segmentacao bem estabelecida, sendo
neste caso o publico corporativo. Pode-se perceber que a estrutura, os servicos
e as facilidades oferecidos pelo meio de hospedagem sao pensados e voltados
para as necessidades do perfil do cliente que viaja a trabalho.

ANALISE SWOT

A Tabela 03 apresenta a analise SWOT do Hotel JW Marriott, concebida com
base nos dados coletados e expostos anteriormente. Tal instrumento permitira
ao leitor observar fatores e caracteristicas internas e externas que influenciam
na tomada de decisdes de uma organizacao, no planejamento estratégico e
na sua operacionalizacao. Para Chiavenato (2005), a matriz SWOT permite que
a empresa identifique a melhor maneira de trabalhar com as oportunidade
e as ameacas, oriundas do ambiente externo a organizacao e, a partir deste
cenario, elaborar estratégias de desenvolvimento, ataque ou manutencao, as
quais serao criadas de acordo com estas informacoes.

Tabela 03: Analise SWOT do Hotel JW Marriott Rio de Janeiro

ANALISE INTERNA
Rede Internacional Rede Internacional
Relacao entre empresa e “associados” Estrutura: pouca luminosidade nas UH's
Satisfacdo dos associados (controle) Estrutura: falta de adaptagdo nas UH's

Satisfacao dos hospedes (controle) Estrutura: falta de adaptagdo banheiros
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Cultura e valores organizacionais
Plano de negdcios, estratégia e metas
Interacdo com concorréncia
Comité interno para sustentabilidade
Desenvolvimento de projetos continuos
Acao de macro abrangéncia
Apoio a projetos locais

Servigos oferecidos e categoria do hotel
Politica de contratacdo
Ac¢Oes voltadas aos hospedes
Utilizacao de produtos locais
Produtos/fornecedores sustentaveis
Piscina

Agua de reuso

Politicas de sustentabilidade estruturadas
Planejamento para descarte de residuos
Controle do consumo de agua e energia
Politicas ambientais
Aspectos especificos da estrutura
Envolvimento dos associados

Associacado as instituicdes internacionais
Revenue Management

ANALISE EXTERNA

Preocupagdao mundial com questdes ambientais Divulgacdo das a¢des dos concorrentes

Incentivos governamentais Saidas de esgoto na orla de Copacabana

Eventos de cunho sustentavel Agua do mar imprépria para banho

Rio de Janeiro como foco mundial (grandes

Violéncia do entorno
eventos)

Organizagdes social e ambientalmente responsaveis Precos praticados pela hotelaria no Rio de Janeiro

Green Hotel Global

CONSIDERACOES FINAIS

A partir desse artigo € possivel compreender que a cadeia produtiva do turismo
perpassou por processos peculiares em seu desenvolvimento, sendo observado,
como relata Molina (2003), que sua operacionalizagcao ressaltaria os aspectos
econdmicos, a priori, para, em seguida, gestores e pesquisadores perceberem a
relevancia das facetas culturais, sociais, politicas, espaciais e ambientais que estao
intimamente atreladas ao seu desenvolvimento (BENI, 2007; KRIPPENDORF, 2001;
PEREZ; DEL BOSQUE, 2014). Assim, por meio dos resultados e das discussdes
estabelecidas nesse estudo, é possivel verificar a relacao indissociavel que o
processo de planejamento turistico possui com os principios, valores e condutas
pregados pela premissa do desenvolvimento sustentavel.

REvisTA TURISMO - VISAO E ACAO - ELETRONICA, VOL. 17 - N. 2 - MAL - AGO. 2015 467



Dor: 10.14210/rtva.v17n2.p444-474

Pelo fato de o turismo nao apenas ser influenciado pelos preceitos
apontados, como também por exercer uma forte influéncia — positiva e/ou
negativa—econdmica, sociocultural, politica e ambiental em sua territorialidade,
todo e qualquer processo de gestao de suas atividades, e nisso a hotelaria
se faz presente, devera apresentar uma conduta que leve em consideracao
0s impactos produzidos e a sua relacdo com a triade turistica (CHEN, 2015)
— intitulada aqui como turistas, empreendedores e comunidade local — e os
stakeholders (PEREZ; DEL BOSQUE, 2014) que sustentam a operacionalizagao
destas mesmas atividades.

Nesse sentido, analisando o setor turistico e as dimensdes que constituem
o conceito de sustentabilidade, pondera-se nesse estudo a necessidade de
se estabelecer uma estreita relacao entre ambos, ja que a sustentabilidade é
vista como principal fator de preservacao dos recursos naturais e culturais em
que a atividade turistica é desenvolvida. Exposto isso, o trabalho em questao
analisou, pela otica do estudo de caso, os programas e as acOes sustentaveis
desenvolvidos pelo JW Marriott Rio de Janeiro, acreditando, por meio dessa
metodologia, ter obtido a qualidade e a robustez necessaria (YIN, 1989) que
possibilitam os autores a afirmar a existéncia de uma “construcao valida pela
utilizacdo de multiplas fontes de evidéncia (ou triangulacdo de evidéncias) e
por ter informantes externos chave para subsidiar o relatério de estudo de
caso” (MARTINEZ; PEREZ; DEL BOSQUE, 2014, p. 56).

Durante o desenvolvimento do presente estudo de caso foi possivel analisar
os indicadores de sustentabilidade do hotel pesquisado, por intermédio de
entrevistas semiestruturadas realizadas com o colaborador responsavel pelos
programas de sustentabilidade do meio de hospedagem, os quais se mostraram
cruciais para a identificacao das praticas sustentaveis dessa organizacgao, além,
é logico, da observacao participante de um dos autores do texto.

Assim, a partir da analise dos indicadores de sustentabilidade do hotel,
constatou-se que ha, por parte dos gestores do JW. Marriott Rio de Janeiro,
uma preocupagao com os impactos de suas atividades sobre a comunidade e o
meio ambiente local. Dentre os programas realizados pelo hotel, identificaram-
se acdes que contemplam as esferas econdmica, sociocultural, ambiental e
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institucional da sustentabilidade, tal qual explica Perez e Del Bosque (2014).

Percebeu-se também que seus gestores entendem a relacdo de dependéncia
entre o empreendimento e os recursos naturais, sociais, culturais e materiais
da localidade e que, por esse motivo, existe um esforco para contribuir
positivamente para o desenvolvimento da regiao.

Notou-se também que os valores organizacionais dessa empresa sao
propicios para o desenvolvimento de a¢des sustentaveis. Contudo, ainda que o
hotel apresente indicadores de sustentabilidade que se mostram satisfatérios
do ponto de vista de uma gestado sustentavel, os topicos a seguir representam
algumas acdes que poderiam ser aprimoradas pelo hotel:

(1) Aaquisicao da certificacao ISSO 14.001 que define as acdes de um sistema
de gestao ambiental e da ABNT NBR 15.401, bem como a NIH 54:2004, que
estabelece requisitos para uma gestao sustentavel aos meios de hospedagem;

(2) Adaptacao das unidades habitacionais (UH's) e das areas sociais para
a diminuicdao do consumo, bem como o desperdicio de energia e de agua.
Dentre as adaptacdes, destacam-se: a utilizacao de sensor de presenca para a
iluminacao de areas publicas; a iluminacao das UH's vinculada ao cartdo chave
do hospede; e a utilizacao de torneiras e chuveiros com sensor de presenca;

(3) A concepcao de programas independentes, criados pelos gestores locais
(sem a necessidade de intervencao da rede) em sistemas de parceria com outros
empreendimentos e esferas publicas e que sejam voltados as necessidades da
comunidade. Como exemplo, cita-se aqui a possibilidade da criacdo de uma
acao comunitaria que estimule a retirada dos jovens do cenario de violéncia
tao exacerbada no municipio carioca;

(4) Apresentacao de uma taxa percentual a ser atingida na contratacao de
mao de obra local, oriunda principalmente das comunidades localizadas no
entorno do hotel;

(5) Estabelecimento de metas — percentual — para a utilizacdo de produtos
de fornecedores locais, comprometidos com as questdes da sustentabilidade;

(6) Implantacao de um sistema de agua de reuso;
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(7) Implementacao de acdes de conscientizacao para os hospedes, tais como
informacdes sobre o meio ambiente local, dicas de comportamento adequado
perante os atrativos turisticos que provavelmente serao visitados e incentivos a
separacao do lixo para a reciclagem.

Um dos intuitos dessa pesquisa se deu na possibilidade de transparecer
lacunas relevantes ao processo de instauracdo de gestdes sustentaveis
atreladas a cadeia produtiva do turismo. Pesquisas futuras devem comecar
a buscar a proposicao de um debate mais amplo acerca de aspectos como:
(1) Responsabilidade Social Interna; (2) gestdes participativas que se mostram
cruciais a proposta de desenvolvimento responsavel, justo e equilibrado; (3) a
instauracao de uma gestao baseada nas dimensdes da sustentabilidade —social,
cultural, econdmica, politica, espacial e ambiental — atrelada as percepgdes
do gerenciamento dos stakeholders, para que assim se mensure O grau e a
amplitude dos impactos oriundos do turismo. Para tanto, ha um convite aqui
para que analises gerenciais e académicas comecem a avancar, indo além
das conotacbes ambientais e socioeconOmicas observadas em boa parte dos
trabalhos académicos, bem como nas normativas, certificagdes e legislagdes
que expdem critérios para insercao, desenvolvimento e operacionalizacao de
gestoes sustentaveis aplicadas ao turismo e a hotelaria.
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