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A medida que o mundo torna-se cada vez mais interdependente e fragil, o futuro
reserva, ao mesmo tempo, grande perigo e grande esperanca. Para seguir adiante,
devemos reconhecer que, no meio de uma magnifica diversidade de culturas e
formas de vida, somos uma familia humana e uma comunidade terrestre com um
destino comum.
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RESUMO

Ao longo do tempo, desde sua concepcdo até os dias atuais, o conceito de
sustentabilidade demonstra continuo desenvolvimento e evolucdo em seus
significados e abrangéncia. O que outrora tinha como foco apenas questdes
concernentes aos desgastes dos recursos naturais do planeta, causados pelo
consumo exacerbado de tais recursos e a poluicdo do meio ambiente, apresenta
hoje maior amplitude em seu discurso, reconhecendo também as esferas
socioculturais, politicas e econbmicas como partes irrevogaveis de um
desenvolvimento responsavel, sustentavel as necessidades das geracdes futuras.
Paralelo a esse cenario, a conceituacao do processo de planejamento do turismo e
das atividades ligadas a sua cadeia produtiva demonstram similar caracteristica.
Analisando a cadeia produtiva do turismo e a forma como se d&o suas atividades,
observou-se a estreita relacdo que o setor estabelece com a sustentabilidade,
baseada na premissa de dependéncia do turismo com relacdo a preservacdo do
meio ambiente, o desenvolvimento satisfatério da economia e o bem estar da
sociedade. Nesse sentido, reconhecendo a hotelaria como parte elementar da
cadeia produtiva do turismo e sua capacidade de interferir, positiva ou
negativamente, no desenvolvimento econbmico da regido em que O
empreendimento se localiza, o presente trabalho apresentara o estudo de caso
realizado no hotel J.W. Marriott Rio de Janeiro, expondo uma analise das suas
praticas e programas, baseados na observacéo de indicadores da sustentabilidade,
bem como a demonstracdo de uma tabela, que evidenciara as forcgas, fraquezas,
oportunidades e ameacas desse empreendimento hoteleiro, baseada nas
perspectivas da sustentabilidade.

Palavras-chave: Desenvolvimento Sustentavel. Hotel J.W. Marriott Rio de Janeiro.

Gestdo Hoteleira. Indicadores de Sustentabilidade.



ABSTRACT

Throughout the time, from conception until current days, the concept of
sustainability demonstrates continued development and evolution in its meaning
and scope. Once having as main focus only natural resources degradation issues,
caused by excessive consumption of such resources and pollution of the
environment, nowadays presents greater extent in his speech, also recognizing the
social and cultural, political and economic spheres as irrevocable parts of a
responsible, sustainable development to future generations needs. Also the tourism
planning process and all the activities linked to its industry demonstrate similar
characteristic. Analyzing the tourism industry and his activities, it was possible to
notice the strings between the tourism sector and the sustainability, based on the
tourism dependence on environment preservation, satisfactory economic
development and society welfare. Thus, recognizing the hospitality as important part
of tourism industry and also your capacity to intervene at the community economic
development in a positive or negative way, this project will present J.W. Marriott Rio
de Janeiro Hotel case, exposing his practices and programs, based on the
observation of sustainable indicators. The present project will also point the
strengths, weaknesses, opportunities and threats of the hotel, based on the

sustainable perspective.

Key Words: Sustainable Development. J.W. Marriott Rio de Janeiro Hotel. Hotel

Management. Sustainability Indicators.



SUMARIO

1. INTRODUCAO 09

1. O PROCESSO DE PLANEJAMENTO E GESTAO HOTELEIRA E SUAS
INTERFACES COM A SUSTENTABILIDADE: PRINCIPIOS, NORMATIVAS E
RESPONSABILIDADES DE UMA ADMINISTRA(;AO ECOEFICIENTE 12
1.1. Turismo e sua fenomenologia: acepc¢des histéricas e contemporéaneas ligadas

a formacéao desta atividade 12

1.2. A cadeia produtiva do turismo e os impactos econémicos, socioculturais e

ambientais 22

1.3. Planejamento e sustentabilidade 34

2. INDICADORES DE SUSTENTABILIDADE: UMA VISAO HOLISTICA PERANTE
A FORMATACAO DE PRODUTOS, SERVICOS E ESTABELECIMENTOS
HOTELEIROS 38

3. HOTEL JW MARRIOTT RIO DE JANEIRO: UM ESTUDO DE CASO SOBRE A

SUSTENTABILIDADE NA HOTELARIA 52
3.1. Dimenséao Institucional 56
3.2. Dimensdo Ambiental 59
3.3. Dimenséao de Infraestrutura 64
3.4. Dimenséo Sociocultural 65
3.5. Dimenséao Econémica 67
3.6. Analise Swot 70
4. CONSIDERACOES FINAIS 78

REFERENCIAL 81




INTRODUCAO

A ascensdo do conceito de desenvolvimento sustentavel induziu a
implementacdo de praticas mais conscientes, no que tange a percepcdo e
producdo de impactos, por parte de empresas de diversos segmentos, governos e
instituicbes ndo governamentais, apoiados e incentivados por instituicbes voltadas
a discussdo desta tematica. Além disso, relatérios e documentos tais como o
relatério de Brundtland — Our Common Future (1987), a Agenda 21 (1992) e a
Carta da Terra (1997) — idealizados a partir deste cenario, pelas Conferéncias das
Nacdes Unidas, se mostram imprescindiveis a criagdo de politicas normativas
especificas que guiam a tdo aclamada postura deste tipo de desenvolvimento.
Neste cenério, a cadeia produtiva do Turismo jamais devera ficar a margem do
movimento de insercdo de praticas sustentaveis, visto que se compreende a
relagdo de dependéncia entre o desenvolvimento das atividades turisticas e as
dimensdes socioculturais, econdmicas, politicas e ambientais da sustentabilidade.

Assim, como parte integrante da cadeia produtiva do turismo, o segmento
hoteleiro visto como engrenagem fundamental ao surgimento, crescimento e
propagacdo desta atividade, também deve assumir sua responsabilidade com a
sociedade e com o0s impactos causados ao meio ambiente e stakeholders
envolvidos em seu processo de planificacdo e operacionalizagdo. Desta forma,
projetos e iniciativas que integram comunidade, meio ambiente, empreendimento e
turistas comecaram a ser idealizados por empresas hoteleiras, com o intuito de se
estabelecer um ponto de equilibrio entre a sancdo de suas necessidades e as
peculiaridades, particularidades e especificidades territoriais na qual estes atores
estdo cercados.

Para contribuir com beneficios a comunidade em que empreendimentos
hoteleiros estédo instalados e minimizar os impactos negativos ocasionados, direta
ou indiretamente, por estes mesmos estabelecimentos, € necessario a utilizacdo de
algumas ferramentas que auxiliam, ndo s6 empreendimentos como também
entidades governamentais no que tange ao processo de implementacdo de
politicas publicas e praticas de desenvolvimento sustentavel e que sao pautadas e

criadas gracas as discussées propostas a partir do Relatério de Estocolmo®. Essas

'Idealizado em 1972, na Conferéncia das Nagdes Unidas sobre o Meio Ambiente Humano, Suécia.
A declaracéo discorre a cerca da protecdo e melhoramento do meio ambiente, da capacidade que o
homem possui para transforma-lo e da sua dependéncia: “O homem é ao mesmo tempo obra e
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ferramentas, os chamados indicadores de sustentabilidade, apontam o caminho
que deve ser tracado pelo setor hoteleiro e por toda empresa relacionada a cadeia
produtiva do turismo. Afinal de contas, tal qual veremos ao longo deste trabalho,
tais instrumentos sdo capazes de nortear as praticas a serem planificadas,
gerenciadas, operacionalizadas, monitorando-as e avaliando-as para que
determinado empreendimento se caracterize como sustentavel.

Nesse sentido, delineando os objetivos do projeto a ser realizado, 0 estudo
em questdo depara-se com a investigacao de tais indicadores de sustentabilidade
no Hotel J.W. Marriott Rio de Janeiro, localizado no bairro de Copacabana, na
cidade do Rio de Janeiro - RJ. A necessidade de realizacdo da pesquisa neste
objeto especifico se sustenta por este estabelecimento estar situado em relevante
area turistica para a cidade do Rio de Janeiro. Para tanto, como processo
metodoldgico, realizou-se primeiramente um levantamento bibliogréfico que fosse
capaz de corroborar para a construcdo de uma argumentacdo pautada na
relevancia do conceito de sustentabilidade para a cadeia produtiva do turismo,
evidenciando o setor hoteleiro.

Consecutivamente, como meio de coleta de informacdes do objeto de
estudo, sucedeu-se uma entrevista com o colaborador responsavel pela gestao das
politicas e programas de cunho sustentavel do hotel J.W. Marriott Rio de Janeiro.
Caracterizada como uma entrevista semi-estruturada, o procedimento deu-se com
apoio de um roteiro de perguntas idealizado a partir dos conceitos expostos
durante o levantamento bibliografico.Como resultado da pesquisa, espera-se
apresentar o panorama das praticas sustentaveis desenvolvidas no hotel,
apontando 0s aspectos negativos e positivos, oferecendo propostas que acentuem
0S aspectos positivos e minimizem o0s negativos.

Dessa maneira, para se alcancar os objetivos propostos pelo presente
trabalho, fora necessario sua divisdo em trés capitulos. Em um primeiro momento -
O PROCESSO DE PLANEJAMENTO E GESTAO HOTELEIRA E SUAS
INTERFACES COM A SUSTENTABILIDADE: PRINCIPIOS, NORMATIVAS E
RESPONSABILIDADES DE UMA ADMINISTRAQAO ECOEFICIENTE — procurou-
se perpassar pelo processo de planejamento e gestdo hoteleira, levando em

construtor do meio ambiente que o cerca, o qual Ihe da sustento material e Ihe oferece oportunidade
para desenvolver-se intelectual, moral, social e espiritualmente.” (Conferéncia das Nagbes Unidas
Sobre o0 Meio Ambiente Humano,1972, p. 01)
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consideracdo o desenvolvimento da cadeia produtiva do turismo, sua concepcao,
seus impactos negativos e positivos as esferas econdmica, sociocultural e
ambiental de uma determinada regido e a relevancia de um planejamento capaz de
traduzir as atividades turisticas, dentre elas a atividade hoteleira, em resultados
benéficos tanto para empreendimento quanto para a sociedade como um todo.

Em um segundo capitulo — INDICADORES DE SUSTENTABILIDADE: UMA
VISAO HOLISTICA PERANTE A FORMATACAO DE PRODUTOS, SERVICOS E
ESTABELECIMENTOS HOTELEIROS - alusivo ao desenvolvimento sustentavel de
um empreendimento hoteleiro, observou-se como a utilizacdo de indicadores que
propiciam a mensuracdo e analise das agfes e programas de sustentabilidade se
mostra fundamental para que o meio de hospedagem avalie de que forma se da a
gestdo do empreendimento quanto as questdes sustentaveis. Como consequéncia
do debate realizado, o terceiro capitulo - HOTEL JW MARRIOT RIO DE JANEIRO:
UM ESTUDO DE CASO SOBRE A SUSTENTABILIDADE NA HOTELARIA —
apresenta a andlise das praticas de cunho sustentavel realizadas pelo hotel J.W.
Marriott Rio de Janeiro, bem como a apresentacdo de uma tabela SWOT contendo

as analises internas e externas do meio de hospedagem em questéo.
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1 O PROCESSO DE PLANEJAMENTO E GESTAO HOTELEIRA E SUAS
INTERFACES COM A SUSTENTABILIDADE: PRINCIPIOS, NORMATIVAS E
RESPONSABILIDADES DE UMA ADMINISTRACAO ECOEFICIENTE.

1.1 Turismo e sua fenomenologia: acepc¢bes historicas e contemporaneas

ligadas a formacéao desta atividade

Por se tratar de uma atividade em constante processo de modificacéo,
reestruturacdo e adaptacdo estimuladas gragas as suas interfaces com as esferas
socioculturais, econdémicas, ambientais e politicas que sua cadeia produtiva
perpassa, tem-se a possibilidade de partir-se do principio de que a analise desses
desdobramentos, somente ser4 minuciosamente entendida, a partir do momento
em que reconhecermos a importancia que a analise historiografica terd nesse
contexto. Entender a maneira como a atividade turistica se comporta,
independentemente de sua tipologia e segmentacdo, é fator condicional para a
compreensao da situacdo atual desta cadeia produtiva, principalmente a partir do
momento em que se entende a configuragcdo de um impacto produzido, tanto
positivo quanto negativo, por esta atividade, e como este se ramifica e se
intensifica na Otica do tempo e do espaco geografico, influenciando, de forma
decisiva, a relacdo desta cadeia sobre o meio ambiente, a economia e a sociedade
como um todo- visitantes e visitados.

Nesse sentido, observa-se que fora na metade do século XIX que a
atividade turistica comecou a se desenvolver da forma como o mundo a concebe e
reconhece atualmente. Precisamente em 1841, através de uma viagem de trem
organizada por Thomas Cook, com cerca de 570 passageiros, de Leicester
para Loughborough, dentro da prépria Inglaterra®, estabelecesse um marco
representativo de algumas das caracteristicas que seriam evidenciadas e
solicitadas perante o processo de operacionalizagdo do turismo moderno: a jungéo
de elementos ligados a infraestrutura e a oferta turistica. Assim, com relacdo ao

evento narrado anteriormente, ja se torna possivel observar a evidente

’De maneira sucinta, poder-se-ia afirmar que tal acontecimento tivera como intuito a participacéo de
individuos que manifestassem problemas relacionados ao consumo excessivo de bebida alcodlica,
sendo tal problematica debatida através da operacionalizagdo de um congresso.



13

necessidade de uma estrutura capaz de proporcionar a esses grupos: meios de
locomocgédo, servicos de atendimento as necessidades basicas de alimentacdo e
descanso (restaurantes e meios de hospedagem), agéncias organizadoras de
viagens. Tais fatores, em sua gestdo, inter-relacdo e operacionalizacdo, sem
davida alguma se mostraram enquanto 0 estopim necessario para que o
surgimento de outros grupos organizados efetuassem deslocamentos que
inicialmente se deram entre cidades e estados, e posteriormente entre outros
paises (DIAS, 2003).

Décadas mais tarde, em 1973, a publicacdo Ocio y Turismo trouxe a
discussdo acerca da conceituagdo da atividade turistica onde Hunziker e Krapf
defendem que o turismo acontece a partir das relacdes e fenbmenos gerados pelo
deslocamento das pessoas para fora do seu local de domicilio, por motivacées que
nao envolvam atividades lucrativas. Na referida publicagéo, Benscheidt conceitua a
atividade turistica como relacdes pacificas e esporadicas, resultantes do contato de
visitantes com pessoas naturais da localidade visitada, tendo como motivacao
razbes que ndo as profissionais. Nesta época, mesmo ja fazendo parte dos
assuntos pautados pela Organizacdo das Nacgdes Unidas, ainda nao havia
consideravel preocupac¢édo com relacdo a epistemologia do turismo, ou seja, com a
teoria de seu conhecimento. Entretanto, apenas na década de 90 a epistemologia
do turismo passou a receber atencdo, enfocando-se nos debates que tal atividade
teria com os principios de gestdo, planejamento e estratégia (LOHMANN E
PANOSSO NETTO, 2012).

N&do obstante a veracidade dos argumentos apresentados acima,
atualmente, a Organizacdo Mundial do Turismo® - OMT (2003) reconhece o turismo
como todas as atividades realizadas pelas pessoas durante suas viagens e estadas
em lugares distintos do seu entorno habitual, por um periodo consecutivo, inferior a
um ano e maior que vinte e quatro horas, sendo sua préatica alicercada por
motivacdes ligadas ao universo do lazer, dos negocios, entre outras tantas. Fica
evidente a partir dos conceitos supracitados que as acepcgoes ligadas ao turismo,

bem como a hotelaria, sofreram transformagdes ao longo dos anos.

*World Tourism Organization (UNWTO) é a agéncia das Nacdes Unidas responsavel pela promogao
do turismo como elemento capaz de impulsionar o crescimento econdmico, o desenvolvimento
inclusivo e a sustentabilidade ambiental. A OMT também oferece suporte e cria politicas
relacionadas ao turismo para varios paises(ORGANIZACAO MUNDIAL DO TURISMO, 2014).
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Segundo a Gtica de Molina (2002) ao longo de sua historiografia o turismo
passou por quatro etapas de desenvolvimento, com caracteristicas que as
distinguem. O pré-turismo — a primeira das etapas — tem como ponto de partida o
Grand Tour®, possuindo enquanto caracteristicas a rudimentaridade das
instalacdes, sistemas simples de administracdo e uso de pouca tecnologia. A
segunda etapa — o turismo industrial — dividir-se-ia em outras trés etapas: jovem
turismo industrial, turismo industrial maduro e turismo poés-industrial. A primeira,
que se refereas caracteristicas do século XIX, teve como marco o surgimento de
grandes hotéis, 0 auge dos balnearios costeiros no mar Mediterraneo, a apari¢do
dos destinos turisticos na Ameérica Latina e a melhor estruturacéo dos transportes e
de Orgaos gestores de atividades turisticas.

A segunda etapa, o “turismo industrial maduro”, seria evidenciado apos o
periodo da Segunda Guerra Mundial, tendo como marco a expansao do turismo de
sol e praia. Seria justamente nessa fase que se daria o inicio da massificagdo do
turismo, bem como a abertura, de forma sucinta, sobre um debate acerca da
percepcdo dos impactos, negativo e positivo, em suas vertentes sociais, culturais,
econdmicos, sociais e ambientais.

J& na terceira etapa, “turismo pés-industrial”’, que tera inicio nos anos 90, ha
uma demonstracao sobre a percepgédo com relacdo aos impactos decorrentes das
atividades turisticas realizadas até entdo, principalmente pela massificacdo do
turismo pragmatizada pelo turismo industrial. No turismo pdés-industrial, ha um
esforco para: desmassificar as atividades turisticas, planejar os produtos e servigcos
ofertados e debater a problematica do desenvolvimento sustentavel. Entretanto, de
acordo com Molina (2002) a ultima faceta de desenvolvimento desta atividade
podera ser compreendida enquanto “pds-turismo”. Nesta, o turismo teria como
caracteristica fundamental a utilizagdo de alta tecnologia, capaz de modificar por
completo, o pardmetro que se tinha de turismo até entdo, criando-se assim o

conceito de “ndo lugar””.

*Viagens realizadas, em cidades como Madrid, Paris, Roma e Londres, pelos filhos de familias ricas
com o intuito de aprimorar a educacao e criar e/ou aumentar o ciclo de contatos de negdcios.

° Segundo Marc Augé (1994, p.83), "se um lugar pode se definir como identitario, relacional e
historico, um espaco que nado pode se definir nem como identitario, nem como relacional e nem
como histdrico, definird um néo lugar”.Tem-se entdo o ndo lugar como 0s espagos geograficos que
ndo possuem uma identidade ou uma ligagdo com a histéria. No turismo, um néo lugar, rendido as
necessidades modernas de conforto, praticidade e segurancga, recria ambientes que se assemelham
aos existentes nos locais de origem dos proprios turistas.
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Apesar da importancia do debate apresentado e que nos d& o inicio de uma
percepcdo sobre a dimensdo de impactos junto ao processo de gestdo desta
atividade, existem outros quesitos que devem ser compreendidos para que assim a
operacionalizacdo da mesma possa beneficiar, direta ou indiretamente, o0s
individuos que por esta cadeia séo influenciados ou a influenciam. Justamente por
isso, abrem-se as “portas” aqui para que, de maneira sucinta, debrucemos nossa
discusséo acerca das motivacdes que instiga o usufruto e o desenvolvimento desta
atividade. Assim, no que tange a questao das motivacdes, vé-se claramente uma
Otica subjetiva por detrds de suas estruturacdes, justamente por estas
apresentarem uma série de fatores e/ou atributos que ndo podem ser
reproduzidos/atendidos em larga escala, apresentando, nesse sentido, a
caracteristica da heterogeneidade ligada a cadeia produtiva do turismo e
paralelamente a da hotelaria. Nesse sentido, abaixo serd possivel verificar atraves
da figura exposta, as motivacbes para uma viagem podem ser diversificadas e

envolver atividades profissionais.

Figura 01: Motivacéo de viagem.
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FONTE: Millenials e a Hotelaria. Mapie Consultoria (2014, p.31)

Se a conceituacdo de turismo se modificou no decorrer dos anos, pode-se
afirmar que a propria realidade da atividade turistica sofreu alteragbes ao longo de
sua historia. Cooper (2007) lista alguns fatores que podem ser tidos como
“sementes” do turismo e que o tornou um fendmeno social mundial, dentre estes: o

crescimento populacional; a urbanizagéo e as pressoes do cotidiano; o avanco das
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tecnologias de comunicacdo e informacdo; a facilidade de mobilidade e
acessibilidade; o aumento do tempo de lazer, das férias e da renda; e 0 aumento
mundial do turismo de negocios. Sob a o6tica de Cooper (2007) tais acdes foram
fundamentais para que a cadeia produtiva do turismo se transformasse numa
poténcia socioeconémica. Corroborando tal afirmativa, o Economic Impact of Travel
and Tourism, relatério anual disponibilizado pelo World Travel Tourism and Council
— WTTC (2014) enfatiza que o turismo, em perspectiva mundial, no ano de 2013,
contribuiu para a geracdo de 1,4 milhdes de empregos diretos no setor e 3,3
milhdes de empregos indiretos, registrando um crescimento anual de 1,8%
comparado ao ano de 2012.

Entretanto, outro aspecto que se pode destacar e que vai além das andlises
quantitativas relacionadas ao processo de desenvolvimento e avaliacdo desta
atividade é a possibilidade desta ofertar aos seus contempladores uma fuga da
rotina diéria, propiciando assim o entrar em um universo representativo e simbalico
completamente distinto ao seu e realizar atividades opostas as que sdo executadas

durante o trabalho, mesmo que por um curto espaco de tempo. Afinal de contas,

“tais praticas envolvem o conceito de “afastamento”, de uma ruptura
limitada com rotinas e praticas bem estabelecidas da vida de todos os
dias, permitindo que nossos sentidos se abram para um conjunto de
estimulos que contrastam com o cotidiano € com o mundano” (URRY,
2001, p. 17).

Assim, apOs as discussdes apresentadas até o0 momento, pode-se
mencionar que o turismo e a hotelaria exaltariam um conjunto de sensacdes e
percepcbes experenciadas pelos individuos que se predispdem a participar e a
usufruir de seu eixo operacional e, justamente por isso, deve-se lembrar de uma
caracteristica impar a este processo: a de que estes “elementos e percepcdes
intangiveis [serdo] sentidos pelo consumidor como uma experiéncia vivida desde o
momento que se sai de casa para viajar até o retorno” (RUSCHMANN 2002, p. 74).

Sendo assim, no que tange estas sensacdes e percepc¢des vivenciadas pelo
turista, ha de se exaltar o papel que a “Economia da Experiéncia” assume nesse
contexto, principalmente quando nos debrugcamos sobre arquétipos gerenciais e
operacionais que lidam com subjetividades do visitante, e que valorizam o0s
aspectos emocionais e pessoais e que produzam a Otica de um servigco que seja

feito de “coragao para coragao”, possibilitando que o visitante se sinta singular em
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sua experiéncia, e ndo apenas mais um turista no meio de outros tantos. Para

tanto, o objetivo da Economia da Experiéncia é

“fazer com que o turista se sinta especial, e ndo apenas “mais um”, dentro
de um grande grupo que se desloca guiado por rigorosas relacdes de
comando que diluem a possibilidade de qualquer envolvimento afetivo com
o destino. O que se defende é o direito do turista em ndo querer mais ser
um sujeito meramente contemplativo, mas sim o ator de sua propria
experiéncia e, portanto, o protagonista de seus sonhos no destino que
escolheu para sonhar.” (CARTILHA TOUR DA EXPERIENCIA, 2010, p.
08).

Além destes aspectos, vale também considerar sua importancia para o bem-
estar dos individuos, levando em consideragédo a necessidade de afastamento das
acOes praticadas no dia- a- dia, que de tao repetitivas, tornam-se agressivas para a
mente e o corpo humano. Assim, ao se colocar como praticante de atividades
turisticas, o individuo possui a sensacao de afirmacédo do posicionamento social, ja
que uma viagem pode significar para um determinado individuo e/ou grupo, a
possibilidade de se atingir status quo, ou de definir e afirmar lacos de
pertencimento caracteristicos a identidade e as relacdes sociais perpetradas por
estes individuos. Para Boullon (2004) o turismo é util predominantemente para o
psicoldgico do ser e para a afirmacao de seu status. O autor defende que o turismo
satisfaz a necessidade de tempo livre, que por sua vez € uma necessidade cultural
de consumo. A questdo do status é tdo marcante para o reconhecimento de certas
demandas que de acordo com Urry (apud. FEIFER, 2001), ndo viajar se iguala a
nao possuir bens como um carro ou uma casa prépria, além de ser fundamental
para a saude.

Nesse sentido, pode-se afirmar aqui que o ato de viajar pode ser
influenciado por diversos fatores, dentre os quais se destacam a necessidade de
afirmacdo perante a sociedade, os anseios fisicos e mentais de descanso, a ansia
em se conhecer lugares, pessoas e culturas que ainda se mostram cheios de
mistérios para determinado individuo, ou até mesmo por todos esses fatores
reunidos ou por alguns outros nao citados. Tudo dependera do anseio, da
expectativa, da necessidade que o turista ter4d perante a execucdo destas
atividades. Nesse caso, tornasse relevante mencionar que tal individuo, o turista,

deve ser entendido enquanto

“‘uma espécie de peregrino contemporaneo, procurando autenticidades em
outras “épocas” e em outros “lugares”, distanciado de sua vida cotidiana.
Os turistas demonstram um especial fascinio pelas “vidas reais” dos
outros, que, de certo modo, possuem uma realidade dificil de descobrir em
suas proéprias experiéncias” (URRY, 2001, p.24).
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Devido a tais peculiaridades, Urry (2001, p.23) apontard que para atender a
essa necessidade de conhecer as “vidas reais” dos destinos visitados, “os
promotores do turismo e as populacdes nativas sdo induzidos a produzir exibicdes
cada vez mais extravagantes para o observador de boa-fé que, por sua vez, se
afasta cada vez mais da populagédo local’. Fato esse que sem duavida gerard a
producdo de impactos indesejados a ambas as partes: comunidade local,
empreendedores e turistas. Como exemplo desse impacto indesejado, tém-se 0s
habitantes de Fiji pequena, ilha localizada na Oceania, que praticavam um ritual
conhecido como Vilavilairevo, que significa “pular para dentro do fogo”. O ritual, que
originariamente se realizaria enquanto uma demonstracao de respeito a visitantes
poderosos e importantes da tribo, ou mesmo como comemoracao pela derrota de
um guerreiro rival, consistia em atravessar uma passarela de pedras quentes de
um “lovo”, instrumento este que para nds seria entendido enquanto uma espécie de

~

“forno de chao”. Tal rito, que outrora fizera parte de comemoracdes e celebracdes
locais e que se relacionariam outros simbolos identitarios, comoa Lenda de Tui
Qualita, faz parte hoje somente das programacdes de hotéis e eventos turisticos®.

A partir de tal exemplo, ilustram-se impactos negativos que atingem a
identidade, a cultura e a memoéria de uma comunidade e que descaracterizam,
desapropriam e desvalorizam peculiaridades rituais identitarios, promovendo o que
Burns (2002) chamara de “a ilusdo da autenticidade”. Nesse caso, a comunidade
local perdeu o real sentido do rito, realizando-o sem nenhuma justificativa,
objetivando apenas uma questdo comercial. Nesse contexto, o turista que com o
intuito de participar, usufruir e presenciar sentidos e valores especificos de uma
dada localidade, aprecia, no caso aqui ilustrado, um ritual quase que vazio de
autenticidade, que expde a prépria localidade a uma nulidade, descaracterizacdo e
desenraizamento histérico/cultural sem precedentes.

Para mitigar a ocorréncia de situacdbes como as supracitas, se faz
necesséria a aplicacdo de uma gestdo participativa e descentralizada, onde o
planejamento das atividades turisticas a serem realizadas passarao pelo crivo ndo
apenas dos interesses econdmicos dos empreendedores, mas, principalmente, dos
moradores da localidade, das necessidades, particularidades e desejos destes,

juntamente com as necessidades e caracteristicas especificas da territorialidade

®ver: Cooper (2007)
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observada, que deverdo ser contempladas pelas acdes governamentais de
incentivo, fiscalizacdo e planejamento. Por essa Otica, a gestdo descentralizada e
participativa do turismo objetiva a articulacdo entre os entes representativos das
esferas governamentais — tudo dependera do porte da atividade — (Federal,
Estadual e Municipal), a iniciativa privada e o terceiro setor (MTUR, 2013).

Desta forma, este preceito de gestdo deve ser visto enquanto mecanismo
impar ao desenvolvimento da atividade turistica pelo prisma da sustentabilidade,
devendo, portanto, ser incutido nas acdes estratégicas dos empreendimentos
hoteleiros e turisticos pelo simples fato de proporcionar um dialogo entre os atores
envolvidos na cadeia produtiva, aqueles que s&o influenciados, positiva ou
negativamente, e instigados por este processo de consumo, e através deste
cenario possibilitar e promover o inicio da mitigacdo dos impactos negativos e a
fomentacéo dos positivos.

Portanto, a partir de tal andlise, é possivel perceber a necessidade de se
estruturar um estudo aprofundado, que leve em consideracdo ndo apenas o que 0
visitante deseja experienciar/consumir, mas também que pondere sobre o que o
destino tem para oferecer, por uma perspectiva e 6ética do inusitado, e como esta
relacdo sera perpetrada, de forma a se ponderar que perdas e prejuizos — sociais,
culturais, ambientais, econémicos e politicos — possam ser minimizados em
quaisquer aspectos e relacdes, principalmente em se tratando de destinos que
atraem grandes fluxos de turistas.

Apenas a titulo de curiosidade, com o intuito de se enfatizar politicas de
gestdo hoteleira que buscam a execucdo dos principios normativos e
caracteristicos de um desenvolvimento sustentavel, existem alguns exemplos que
poderiam ser tidos enquanto emblematicos e norteadores, para que o0s atuais
gestores possam enxergar aspectos positivos e negativos oriundos de um processo
de planificacdo bem coordenado, monitorado e avaliado; ou ndo. Nesse sentido,
poder-se-a dar énfase, por exemplo, na Pousada Uacari localiza-se na Reserva de

Desenvolvimento Sustentavel de Mamiraua’ e suas atividades sdo desenvolvidas

" E uma Organizacdo Social fomentada e supervisionada pelo Ministério da Ciéncia, Tecnologia e
Inovacdo (MCTI), atuando como uma das unidades de pesquisa do MCTI. Seu primeiro Diretor
Geral foi o primatélogo José Marcio Ayres. Desde o inicio, o Instituto Mamiraua desenvolve suas
atividades por meio de programas de pesquisa, manejo e assessoria técnica nas areas das
Reservas Mamiraua e Amana, na regido do Médio Solim&es, Estado do Amazonas. Juntas, estas
reservas somam uma area de 3.474.000 ha. Por intermédio de convénios com o Governo do Estado
do Amazonas, o Instituto Mamiraua partilha a gestao destas reservas. Instituto Mamiraua (2013).
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respeitando a sua localidade e colaborando para disseminacao de conhecimentos
ambientais e praticas sustentaveis®. O turista, enquanto héspede da Pousada
Uacari, recebe informacdes que o permite ampliar seu conhecimento sobre o
ecossistema local e a relacdo entre comunidade autéctone e empreendimento. Por
sua vez, a comunidade beneficia-se com as atividades que acontecem em
consonancia com o empreendimento, com a manutencdo e preservacdo de sua
localidade e com a conscientizacdo ambiental e sociocultural realizada pelo préprio
estabelecimento.

Contudo, quando a relacdo entre empreendimento, comunidade e meio
ambiente ndo se d4 de maneira participativa’o resultado sera negativo em Vvarios
aspectos. A exemplo disso, temos o caso de um luxuoso hotel instalado no alto da
Serra da Mantiqueira, dentro de area de protecdo ambiental em Campos do Jordéo
que recebeu ordem de demolicdo'® por irregularidades em sua construcdo, que
trariam maleficios ao meio ambiente e consequentemente a sociedade. Por base
desse contexto, bem como de diversas pesquisas que enfatizam essa temaética,
pode-se ponderar que ndo h& um uUnico empreendimento hoteleiro que né&o
impacte, positiva ou negativamente, o meio ambiente em variadas e distintas
proporc¢des. Justamente por isso, 0 projeto visara expor a relacdo entre ambos,
aspectos positivos e negativos, a partir da realidade do objeto pesquisado. Sobre

esta relacdo, Dias (2003, p. 21) comenta:

‘O impacto do turismo sobre o meio ambiente é inevitavel. O que se
pretende é manté-lo dentro de limites aceitaveis, para que ndo provoque
modificagdes ambientais irreversiveis e ndo prejudique o prazer do
visitante ao usufruir o lugar.”

Justamente por isso, uma prerrogativa a ser defendida seria a criacdo de
“novos tipos de turismo”, contrarios a forma de turismo de massa, com o intuito de
minimizar os efeitos negativos ao meio ambiente e a identidade sociocultural local,
causados pelas atividades turisticas realizadas até entdo, que seguiam o padréo

massificado. Como afirmado a sequir:

®As atividades realizadas na Pousada Uacari sdo acompanhadas por guias naturalistas e
gesquisadores, 0 que colabora para a conscientizacdo dos visitantes.

Para que o empreendimento esteja engajado com a comunidade e o meio ambiente, em
conformidade com o conceito de turismo sustentavel, € imprescindivel que as caracteristicas da
regido sejam levadas em consideracdo. As politicas publicas e as praticas de sustentabilidades
desenvolvidas pelo empreendimento devem respeitar estas caracteristicas.

% O Ministério Publico encontrou mais de 20 irregularidades na obra, que estava construida em
area de preservacio permanente, entre outras irregularidades (G1 SAO PAULO, 2011).
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‘o turismo de massa e o consequente superdimensionamento dos
equipamentos receptivos para atendé-los ndo tem trazido a rentabilidade
esperada, devido principalmente, a sazonalidade desses fluxos. Além
disso, o fluxo de grande numero de pessoas tem contribuido para
agressdes socioculturais nas comunidades receptoras e para a origem de
danos, as vezes irreversiveis, nos recursos naturais” (RUSCHMANN 1997,
p.17).

Contudo, sera que apenas a diminuicdo do fluxo de pessoas ou a reducao
de equipamentos para atender as necessidades desses turistas € suficiente para
mitigar os impactos negativos do turismo sobre o destino nas esferas econdémicas,
ambientais e socioculturais? Afirmar que a minimizacdo dos impactos negativos
sobre uma localidade depende exclusivamente da diminuicdo ou extingdo do
turismo massificado soa um tanto radical e inviavel, visto que a ruptura instantanea
com o turismo de grandes fluxos traria possiveis impactos negativos as regides que
tem a cadeia produtiva do turismo como atividade motriz da sua economia.
Justamente por isso, o processo de planejamento deve ser utilizado como
ferramenta crucial a mitigacdo dos impactos negativos oriundos destas,

desenvolvendo

“(...) estratégias que garantam o caminho do desenvolvimento desejado.
Essa estratégia requer uma compreensdo profunda e minuciosa, néo
apenas da economia local e de suas estruturas, limitages e pontos fortes,
mas também dos efeitos provaveis dos fatores externos, de como eles
podem influenciar no processo local de desenvolvimento e de que forma
esses fatores externos provavelmente assumirdo” (COOPER, 2007, p.
308).

Tem-se, pois, como aspectos fundamentais do planejamento turistico, e por
essa perspectiva 0s aspectos gerenciais na hotelaria também precisam se fazer
presentes, toda discussdo até aqui apresentada devera ser exposta através de
estratégias que norteardo o empreendimento por uma perspectiva que também dé
conta em atender necessidades e expectativas descritas em metas e diretrizes que
apontardo a produtividade por perspectivas temporais de curto, médio e longo
prazo. Para tanto, Petrocchi (2009) enfatizara que o planejamento do turismo, além
de pontuar objetivos e estratégias que considerem as particularidades da regido e
de sua comunidade, também devera assumir o papel de avaliar o desempenho de
suas acoOes, controlando seus efeitos positivos e negativos e promovendo as
mudancas necessarias para o continuo desenvolvimento de sua cadeia produtiva.

Afinal de contas,

‘o processo de planejamento inicia-se pela percepcdo integral do
momento presente do destino turistico e do seu entorno (..). Na
sequéncia, define-se o0 que se deseja para o futuro, por meio da
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formulagdo de objetivos. Depois, vém os estudos e sugestdes de
caminhos para atingir esses objetivos, por meio da escolha das
estratégias. A etapa seguinte sdo as acdes: mover o destino em direcao
aos seus objetivos (...). Finalmente, o processo de planejamento precisa
acompanhar e avaliar de forma permanente o seu proprio desempenho”
(PETROCCHI, 2009, p. 17).

1.2 A cadeia produtiva do turismo e os impactos econémicos, socioculturais

e ambientais.

A cadeia produtiva do turismo demonstra amplo crescimento na conjuntura
mundial. Como pode ser visto no Annual Report— 2012 (UNWTO 2013), o ano de
2012 foi marcado pelo maior indice de turistas internacionais de todos os tempos.
O relatorio afirma que com um adicional de 39 milhfes de turistas sobre 2011, o
resultado anual de 2012 atingiu a marca histérica de 01 bilhdo de turistas
internacionais. Como parte integrante fundamental do setor turistico, mediante um
cenario de crescimento, a hotelaria ndo poderia apresentar resultados divergentes.
Segundo a FOHB (Forum de Operadores Hoteleiros do Brasil), desde 2009 o setor
hoteleiro vem mostrando um forte desempenho no Brasil, preparando-se para a
Copa do Mundo de Futebol e para os Jogos Olimpicos de 2016.

Segundo o FoOrum, o setor crescera 21% (em numero de unidades
habitacionais) entre os anos de 2009 e 2016. (HOSTELTUR, 2014). Vé-se, pois,
que o processo de planejamento das atividades turisticas se faz vital para o
gerenciamento dos impactos inerentes ao deslocamento de grande fluxo de
pessoas pelas diversas regides do mundo. Para tanto, num processo de
planificacdo da atividade turistica, deve-se “envolver os aspectos econdmicos,
ambientais, sociais e institucionais da regido” a serem analisados, interpretados e
avaliados sobre o0s preceitos de uma gestdo participativa e descentralizada
(PETROCCHI, 2009, p. 25).

Ao passo que as atividades relacionadas a cadeia produtiva do turismo se
transformam e se desenvolvem, os estudos e andlises do setor a nivel nacional e
internacional também acompanham o fluxo, comprovando a influéncia da atividade

em nossa economia'.. Observa-se, assim, a existéncia de uma Organizacéo

“prova disso se substancia na fala do Ministério do Turismo (PLANO NACIONAL DO TURISMO,
2013) quando este afirma que ha uma previsdo de crescimento do Produto Interno Bruto em cerca
de 3,5% para o ano de 2018, sendo, tal acréscimo, oportunizado gragas ao desempenho das
atividades turisticas nopais.
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Internacional propria para o setor (OMT) e oOrgdos federais e estaduais de
regulamentacao, fomento e apoio*? as atividades turisticas.

Em especifico ao setor hoteleiro, este mostra-se alvo de uma peculiar
preocupacdo, oriunda de tais entidades representativas do turismo, devido aos
impactos produzidos que as grandes estruturas hoteleiras causam ao ambiente e
pela relacdo das empresas hoteleiras com as comunidades locais e seus entornos.
Nesse sentido, a Organizacdo Mundial do Turismo (2012) estruturara um
documento crucial e que sera intitulado como “Global Sustainable Tourism Criteria
for Hotels and Tour Operators™ Critérios Globais de Turismo Sustentavel para
Hotéis e Operadores Turisticos — em que estabelecera uma lista de cuidados e
preocupacdes que devem nortear o processo de planejamento do setor hoteleiro a
nivel mundial, indicando o que deve ser feito para que os empreendimentos de
meio de hospedagem desenvolvam suas atividades baseados nas diretrizes da
sustentabilidade.

De acordo com o Relatério Anual — Annual Report produzido pela OMT
(2012) o turismo se encontra em fase de expansdo em todo o mundo e as
expectativas para o futuro sédo ainda de crescimento. Com os indices indicando o
aumento de 4% no volume de receptivo internacional no ano, o relatério apresenta
um crescimento no recebimento de turistas internacionais em todos os continentes
e especula um crescimento médio anual de 3,8% de 2010 a 2020. Digno de se
enfatizar, de acordo com a WTTC (2013),através da exposicdo de um relatério
intitulado por “Economic Impact of Travel and Tourism”, sdo o0s resultados
representativos oriundos dos impactos econdémicos do turismo, bem como suas
perspectivas para o ano futuro. Neste documento, ha um registro de que no ano de
2013 houve uma contribuicédo direta do turismo para a economia mundial de 3,1%,
0 que gerou cerca de 2,2 trilhBes de ddlares para o produto interno bruto mundial.

Neste, enfatiza-se a contribuicdo ao PIB mundial através da pratica turistica,
sendo este setor responsavel por gerar 101 milhes de empregos em todo o
mundo. Nessa linha de raciocinio, apenas para solidificar as argumentacfes aqui
apresentadas, a WTTC (2013) enfatizara que a contribuicdo do turismo para a

economia mundial cresceu mais rapidamente que as dos demais setores da

“Ministério do Turismo, EMBRATUR, Secretarias do Turismo e organizacdes ndo governamentais.
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economia, com crescimento de 3.0% em 2013, deixando, assim, claro o seu papel
de fomentar o cenario econémico a qual esta inserida.

Em nivel nacional, conforme pesquisa realizada especificamente ao Brasil*?,
a WTTC registrou, em 2013, contribuicdo direta ao Produto Interno Bruto de 3,5%,
0 que seria 0 equivalente a 166,1 bilhdes de reais. Neste mesmo periodo, no que
tange a apreciacdo de empregos gerados, a atividade turistica propiciou
diretamente 3.048.500 milhdes dentro do pais. Nessa quantificacdo, enquanto
agentes relacionados a geracdo de empregos diretos, a WTTC (2013) fez o
seguinte apontamento, em ordem de representatividade: a hotelaria; servigcos de
alimentacao e bebida; transporte; servi¢cos de lazer, esporte e recreacéo; e varejo.

A expectativa, aos olhos da WTTC (2013), é de que até 2024 o numero de
empregos diretos, ofertados em cenario nacional, chegue a marca de 3.787.000
milndes e que a representatividade no Produto Interno Bruto chegue aos 3,7%,
cerca de 250.200 bilhdes de reais, 0 que criaria uma expectativa de que os valores
de investimentos no turismo atinjam a marca dos 114, 7 bilhBes de reais.
Entretanto, além destas expectativas que ilustram um anseio otimista frente aos
rumos que deverdo ser trilhados por esta cadeia produtiva, ha muito que se pensar
por uma perspectiva imediatista, gracas ao reflexo dos mega eventos que ocorrem,

ou estdo prestes a ocorrer, no Brasil*

. Estima-se que no ano de 2014 o percentual
de investimentos no turismo represente 21,8% do investimento total no pais,
ultrapassando os 5,8% de 2013 e que originaram cerca de 52 bilhdes de reais a
economia nacional (WEEC, 2013).

Este cenario auspicio nos da a possibilidade de questionar a
representatividade do segmento hoteleiro, principalmente se entendermos que as
remodela¢cBes para a acomodacdo desses megaeventos vao além de insercdes e
readequacdes da infraestrutura local e que também se sedimentam em aspectos
relacionados a: superestrutura; atrativos, destinos e seus coeficientes de atracdo; e
oferta turistica local, segmento aos quais os meios de hospedagem estdo imersos.

N&o obstante, como legado da gestdo e operacionalizacdo dos grandes
eventos no Brasil, tais investimentos, principalmente nas cidades que serao “palco”

destes acontecimentos, no que tange um olhar especifico ao segmento hoteleiro, o

Travel and Tourism Economic Impact 2014 Brazil
" Rio+20 (2012), Copa das Confederacbes (2013), Jornada Mundial da Juventude (2013),
Campeonato Mundial de Judd (2013), UFC, entre outros.
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pais tera o aumento consideravel da oferta de quartos em meios de hospedagem,
sendo que “a previsdo € que 0 pais inaugure pelo menos 422 novos
empreendimentos de hospedagem até 2016, com incremento de 70.531 quartos no
parque hoteleiro nacional” (BRASIL ECONOMICO, 2014, p4g.01).

Devido a tais dimens@es, h& de se propor uma ressalva especial a questao
do impacto. Afinal de contas, é sabido que a cadeia produtiva do turismo e todos 0s
equipamentos necessarios para que o fenbmeno ocorra causam impactos que nao
se traduzem somente através dos ganhos financeiros para a localidade ou o
aumento da oferta de empregos, devendo ser entendidos enquanto uma “[...] gama
de modificagbes ou sequencia de eventos provocados pelo processo de
desenvolvimento turistico nas localidades receptoras” (RUSCHMANN, 1997, p. 34)
que teriam, dependendo do porte da atividade analisada, ter forca suficiente para
apreciar e/ou degenerar especificidades oriundas do territorio, da comunidade, do
turista e do proprio trade local. Afinal de contas, além dos efeitos positivos que as
atividades turisticas acarretam a sociedade como um todo, ha também uma faceta
negativa para a economia, 0 meio ambiente, a politica, e as caracteristicas
socioculturais de uma populacao local.

Apenas a titulo de curiosidade, acredita-se ser relevante ressaltar, mesmo
gue de maneira sucinta, que dentre os efeitos positivos da cadeia produtiva do
turismo sobre a economia nacional e mundial, a capacidade de manter-se firme
perante as crises mundiais que atingem os demais setores da economia, € um
ponto motivador para o desenvolvimento das atividades turisticas. Cooper (2007, p.
172) afirma que “o turismo tem sido capaz de suportar as pressdes da recessao
econdbmica mundial, incluindo recessdes que tém prejudicado seriamente muitos
dos principais setores econémicos do mundo”.

Nesse viés, Ruschmann (1997) apresentara o0s impactos positivos a
economia em trés esferas, sendo elas: primaria, secundaria e terciaria. A primeira
refere-se aos gastos do turista que sédo deixados na localidade visitada. Aqui existe
uma premissa incontestavel que deve buscar a compreensao dos “caminhos” pelos
quais tais cifras serdo introduzidas na destinacdo turistica. Assim, leva-se em

consideracdo nesse momento o efeito multiplicador™ da atividade, bem como sua

> A tal fenémeno é dada a terminologia de “efeito multiplicador’ que “pode se estender ainda por
uma série de empresas de pequeno, médio e grande porte que prestam servigos a este hotel. Essa
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intersetorialidade em diversos setores produtivos, em decorréncia dos gastos para
o desenvolvimento das atividades turisticas, como com prestadores de servigcos
indiretos e fornecedores.

Ja a segunda esfera, que remete aos efeitos secundarios do turismo, pode
ser dividida em trés outras categorias: efeitos secundarios diretos, indiretos e
induzidos (RUSCHMANN, apud. LEA 1997). Os efeitos diretos podem ser
exemplificados pela comissdo que os agentes de viagem recebem. Ja os indiretos,
por sua vez, acontecem quando uma empresa que presta servicos turisticos aplica
seus rendimentos em contratagdo de outros servigos, COmo no caso em que uma
companhia aérea contrata os servicos de alimentacdo de bordo. E por fim, os
induzidos séo tidos como os gastos dos colaboradores assalariados das empresas
turisticas. Finalmente, a esfera terciaria, refere-se aos investimentos realizados
para o estimulo e desenvolvimento de atividades turisticas em uma determinada
regiao.

Por meio desta explicitacdo, tem-se a oportunidade de analisar a maneira
como tais premissas poderiam ser vislumbradas na cidade do Rio de Janeiro, por
exemplo. De acordo com a Deciséo Rio 2012- 2014 (2014)*®, o Estado do Rio de
Janeiro, sede de jogos da Copa do Mundo de Futebol de 2014, dos Jogos
Olimpicos e Paralimpicos de 2016 e de tantos outros eventos que trazem
notoriedade e atraem publico para a regido, recebera cerca de 211,5 bilhdes de
reais em investimentos entre os anos de 2012 até o final de 2014, para a
operacionalizacdo desses acontecimentos.

Estes investimentos terdo origem publica e privada, nacional e estrangeira.
Julga-se aqui importante mencionar que do montante total outrora apresentado, 51
bilhdes serdo destinados a investimentos de infraestrutura, observando-se a
seguinte distribuicdo: 21,3 bilhdes para transporte e logistica; 14,8 bilhdes para
energia; 10,6 bilhdes para desenvolvimento urbano; e 4,3 bilhdes para saneamento
basico. Ja aos investimentos relacionados especificamente a Copa do Mundo de

2014, aos Jogos Olimpicos de 2016, ou seja, as melhorias fundamentais e

ilustracdo, embora simples, revela uma das principais vantagens econdmicas da atividade turistica:
sua capacidade de distribuicao de renda.” (VIGNATI 2008, pag. 05)

“O Decisdo Rio é um estudo, realizado desde 1995, sobre as intencfes de investimentos no
estado do Rio de Janeiro, junto aos investidores, para um periodo prospectivo de trés anos. O seu
objetivo € mostrar as tendéncias de investimentos e apresentar oportunidades de negécios aos
tomadores de decisdo do setor publico e da iniciativa privada, além de divulgar nacional e
internacionalmente as oportunidades existentes no Rio de Janeiro, atuando como instrumento de
atragdo de novos investidores ao estado.” (FIRJAN, 2014, pag. 01).
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obrigatérias para a realizacdo destes eventos, serdo destinados até o final do ano
de 2014 um total de 17,9 bilhdes de reais, distribuidos em: 7,7 bilhdes em
infraestrutura de transportes; 1,6 bilhdes na rede hoteleira e outros investimentos
turisticos; 2,5 bilhdes em investimentos para o Comité Olimpico; e 6,1 em
investimentos publicos e privados na organiza¢ao dos jogos.

Fica claro que com as argumentacdes expostas acima, a gestdo e a
operacionalizacdo do turismo, e nisso a hotelaria também se faz presente, suscita
uma série de impactos ao sistema econdémico local e que, dependendo de suas
dimensdes, instigaram um consumo mais intensivo da destinagéo turistica. Afinal
de contas, tal qual nos alerta Cooper (2007, p4g. 170) “os ganhos com ingresso de
divisas estrangeiras e geracdo de renda e de empregos sdo 0s principais
motivadores para a inclusdo do turismo como parte de uma estratégia de
desenvolvimento”. Contudo, h& de se ampliar a discussao para que esta nao fique

restrita, Unica e exclusivamente, aos impactos relacionados a economia local,

“ao longo de toda histéria registrada, de certa forma o Turismo teve um
impacto sobre tudo e todos os que estiveram em contato com ele. Num
plano ideal, esses impactos deveriam ter sido positivos, no tocante aos
beneficios obtidos tanto pelas &reas de destino quanto por seus
residentes. Esses impactos positivos significariam para o local resultados
tais como melhorias nas condigBes econémicas, uma promocdo social e
cultural e a protecéo dos recursos ambientais. Teoricamente, 0s beneficios
do Turismo deveriam produzir ganhos muito superiores aos seus custos.”
(THEOBALD, 2002, p.81).

Portanto, para que 0s impactos positivos sejam maximizados e dessa
maneira se sobrepor aos negativos, se faz necessario um processo de
planejamento minucioso da atividade turistica, buscando-se, através deste ato, a
obtencdo efetiva, continua e permanente dos beneficios que esta pode
proporcionar a comunidade local. No entanto, mesmo com aspectos positivos tao
importantes para o desenvolvimento econémico de uma determinada localidade, o
turismo também pode impactar negativamente a economia local. Ruschmann
(1997) aborda os efeitos negativos sobre a economia nos seguintes pontos:

e Abandono de atividades primarias pelos moradores da regido que
passam a fazer parte como colaboradores em empresas turisticas.

e Alto custo com importacao de produtos que atendam as necessidades
dos visitantes. Muitas vezes o valor das divisas estrangeiras que

entram no pais nao € capaz de compensar 0s gastos com importacao.
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e Colapso econbmico, em paises excessivamente dependentes do
turismo, quando o volume de turistas diminui.

e Aumento excessivo dos valores de terrenos, aluguéis e casas, além
do aumento dos precos dos produtos comercializados na localidade.
Esses efeitos atingem principalmente os moradores, pois estes muitas
vezes ndo possuem rendas compativeis com os valores praticados
pelo mercado.

e A sazonalidade em algumas regifes podem causar prejuizos e até
mesmo fechamento temporario de algumas empresas no periodo da
baixa estacao.

Sobre os efeitos negativos, Cooper enfatiza a aplicacdo de recursos que séo
necessarios para o desenvolvimento das atividades turisticas, mas que poderiam

ser utilizados para outros fins. Como exemplificagcéo, o autor diz claramente que:

"0 desenvolvimento de um resort turistico na Espanha pode envolver a
migracdo de mao de obra de &reas rurais para areas urbanas, o que traz
consigo implicagdes econdmicas, tanto para as areas rurais quanto para
as urbanas. A primeira perde uma unidade de trabalho produtiva,
enquanto a segunda necessitard de infraestrutura adicional para a saude,
educacédo e outros servigos publicos. Se a méo de obra ndo é abundante,
entdo o atendimento das demandas dos turistas podera exigir a
transferéncia de mao de obra de um setor (como a agricultura ou a pesca)
para o setor turistico, envolvendo um custo de oportunidade que &, muitas
vezes, ignorado quando se estima o impacto econémico do turismo” (2007,
p.191).

Como mencionado alguns paragrafos acima, os impactos da cadeia
produtiva do turismo vao muito além dos efeitos na economia local. A populacéo
residente, em todas as suas relacdes, sofre influencias e modificacbes geradas
pelo fluxo de visitantes para a localidade e por toda a organizacdo necessaria para
0 recebimento de tais visitantes. Os impactos socioculturais gerados, tanto
positivos quanto negativos, ja sdo reconhecidos por érgdos competentes e fazem
parte de alguns planos estratégicos para o turismo.

Prova disso é o Plano Nacional de Turismo 2013-2016"" (MTUR, 2013) que
aponta a cadeia produtiva do turismo como um dos setores com grande
participagdo na melhoria social do pais, j& que o aumento da oferta de empregos

no setor contribuiria para o aumento da renda familiar de muitos brasileiros e

" Documento elaborado pelo Ministério do Turismo onde o diagnostico do turismo nacional é
apresentado, juntamente com as previsfes, expectativas e metas para o desenvolvimento das
atividades turisticas no Brasil até o ano de 2016.
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consequentemente, possibilitaria a td0 almejada ascensdo social de classe®®-, que

nos ultimos anos apresentou uma mudanca no panorama das classes sociais,

tendo cerca de 45 milhdes de cidadaos ascendendo para a classe média (classe c).

Seguindo a linha dos efeitos socioculturais positivos e negativos do turismo para a

localidade na qual faz parte, o quadro a seguir mostrara de forma pontual e clara os

possiveis impactos culturais associados as atividades turisticas.

Quadro 01: Impactos socioculturais sobre um destino turistico.

Fomentacéo ao orgulho local:
relembrando ou mostrando o valor dos
patrimdnios locais para o0s préprios
moradores e os prédios e monumentos
histéricos recebem mais atencao da
populacéo e do governo.

Exploragéo sexual: viagens com a intengao
de desfrutar experiéncias sexuais,
principalmente com criangas e mulheres
forcadas a se prostituirem, além das graves
consequéncias que sofrerdo as pessoas
exploradas, da vinculagdo negativa da
localidade a tal “categoria” de turismo, a
disseminacdo de doencas sexualmente
transmissiveis causa transtornos a niveis
mundiais, ja que as doencas se espalham
tanto entre as préprias pessoas da localidade
como sao levadas pelos seus visitantes para
vérias partes do mundo.

do idioma
rituais e

Orgulho étnico: valorizacao
local, folclore, musicas,

cerimbnias que se encontram
desgastados ou esquecidos. Na busca
por uma identidade, a comunidade se
esforca para recuperar costumes e
habitos antigos.

Aumento da Criminalidade: Possivel
aumento da criminalidade pelo fato dos
turistas serem identificados com alvo facil,
devido a facil identificacdo como turista, a
lingua estrangeira, a cor da pele e a crenca
de gue sempre possuem grandes quantias
em dinheiro no bolso.

Preservagdo Cultural: Valorizagdo do
artesanato e dos produtos produzidos na
regido e no entorno.

Doencas sexualmente transmissiveis e
outras enfermidades podem ser levadas de
um lugar a outro, por intermédio dos turistas.
Essas doencas podem causar um grande
transtorno, jA que os individuos que nunca
tiveram contato com elas podem ser menos
imunes que a populacéo local.

Beneficios socioculturais com recursos
financeiros para restauracdo de sitios
arqueoldgicos, ou a conservagcdo de
atrativos naturais e culturais.

Descaracterizacdo do artesanato que passa
a ser produzido apenas como souvenir e ndo
como um objeto que possui uma utilidade na
cultura local.

Infraestrutura compartilhada: 0S

Mercantilizacdo e vulgarizacdo das

18 Segundo ao Plano Nacional (2013, p. 16),

“o0 setor turistico participa dessa nova fase de

crescimento e se consolida como importante atividade econdmica para a geracdo de emprego,

desenvolvimento social, investimentos em

ambiente competitivo”.

infraestrutura, sustentabilidade e modelagem do
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investimentos publicos e privados na
infraestrutura da localidade com o objetivo
de atender as necessidades dos turistas.
No entanto, os moradores também
usufruem das melhorias e,
consequentemente, tem a qualidade te
vida melhorada.

manifestacfes tradicionais: podem ocorrer
mudancas nos rituais e costumes locais para
atender as necessidades e expectativas do
turista. Desta forma, algumas cerimonias e
rituais acabam perdendo bastante do seu
sentido real e da sua historia. Muitos rituais
ganham mais cores e mais dramatizagao, ou
diminuem a duracdo, as dramatizacdes,
enfim, tenta-se agradar ao mMaximo o0s
visitantes.

Quando bem organizado, administrado e
desenvolvido, o turismo pode ser um
grande sensibilizador e promotor da paz e
da aceitagcdo de outras culturas, costumes
e habitos.

Destruicdo do patriménio historico-cultural
ocasionado pelo fluxo em massa de turistas,
pelo excesso de veiculos e por acdes de
vandalismo por parte de turistas que nao
respeitam a localidade e n&o reconhece
nenhum valor legitimo no patrimdnio.

Quadro 01: Impactos socioculturais sobre um destino turistico

(Continuacéo).

Na busca por satisfazer as necessidades dos
visitantes, muitos lugares optam pela
utiizacdo de ambientes familiares aos
turistas, mas que ndo fazem parte da
localidade. Muitas vezes tais ambientes
exigem estruturas especificas que nao
condizem com a arquitetura local,
colaborando assim para a descaracterizacéo
da localidade.

Penetracdo dos visitantes a niveis profundos
das particularidades e singularidades da
regido. A participacdo nos “bastidores” de
celebracdes tradicionais, rituais e cerimonias
pode tirar a privacidade do autoctone e
autenticidade das manifestagoes.

Fonte: Cooper (2007); Ruschmann (1997); Serrano, Bruhns e Luchiari (2000).

Ha de se perceber que a ocorréncia de impactos, negativos ou positivos,

depende da forma que as atividades turisticas serdo desenvolvidas e geridas em

cada localidade. Fica clara a necessidade de uma andlise profunda das

particularidades e necessidades da regido turistica, para que assim um plano

estratégico seja pensado e colocado em pratica. Assim, espera-se que os efeitos

positivos do turismo a populacéo, sobreponham-se aos possiveis efeitos negativos.

Em especifico & cadeia produtiva hoteleira, suas relagbes com as comunidades
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podem variar conforme a tipologia, a classificacdo, o porte do estabelecimento
analisado. Porém, h4 de se levar em consideracdo a necessidade das premissas
gerenciais e operacionais atentar-se a questdes relacionadas as necessidades

oriundas da realidade vivida pela populacao.

Dependendo do porte e do tipo de empreendimentos turisticos que
estivermos discutindo, a processo pela busca de uma pratica mais
gualitativa, pautada em principios de exceléncia, poderd acarretar
beneficios também a prépria comunidade. Isso € uma das premissas
basicas para que empreendimentos turisticos possam ser considerados
enquanto sustentaveis. A exemplo disso, temos um estabelecimento
hoteleiro nacional, que de acordo com o Guia 04 Rodas (2009), fora
considerado o segundo melhor: o Aguativa Golf Resort. Em meio ao seu
processo de gestdo, planificacdo e operacionalizacdo, percebe-se uma
preocupagédo efetiva com a comunidade da qual fazem parte. Prova disso,
seria a criagdo do Instituto Aguativa. O Instituto Aguativa oferece cursos
de capacitacdo para a producdo de artesanatos que sdo comercializados
com sucesso na boutique do Resort e em lojas da regido. A renda gerada
beneficia, atualmente, mais de 150 familias. A populagdo carente conta
ainda com oficinas de danca, futebol e artes circenses, que vém
contribuindo para baixar o indice de evaséo escolar na cidade, uma vez
gue a participacdo no projeto exige que a crianga esteja estudando e
tenha boas notas. Outras a¢gbes também merecem destaque: mutirdo para
arrecadacdo de livros e revistas para a formacdo de uma biblioteca
comunitaria, oferta de cursos para formacdo de garcons, aulas de
jardinagem e o refor¢o escolar (SANTOS, BARBOSA e OLIVEIRA, 2011,
p. 03).

Por este aspecto, ao se reconhecera existéncia dos efeitos positivos e
negativos que um empreendimento hoteleiro podera acarretar as caracteristicas e
peculiaridades — sociais, culturais, ambientais, econdmicas e politicas — sobre uma

determinada regido, Perez e Rezende (2011, pag. 238) mencionardo que

“a unica solugdo que surge para que o turismo possa se desenvolver de
forma sustentdvel é seu correto planejamento, operacionalizagdo e
monitoramento. A partir dessa premissa, verifica-se a necessidade de
desenvolvimento de indicadores que permitam, de forma eficiente,
monitorar o grau de adequacdo da atividade aos preceitos do
desenvolvimento sustentavel”.

Dentre os impactos causados pelas atividades turisticas, os perpetrados ao
meio ambiente gracas ao fluxo de pessoas, pelos transportes utilizados a
locomocédo entre os lugares e pelas estruturas construidas com o intuito de se
melhor receber os visitantes, entre estas se destacam restaurantes, lojas, clubes e
principalmente grandes hotéis e resorts, vem sendo introduzidos e debatidos por

importantes 6rgdos de fomento e regulamentagdo do turismo a otica do

desenvolvimento sustentavel e sua crucialidade no desenvolvimento futuro desta
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cadeia produtiva. Assim, documentos especificos & hotelaria e ao turismo®® s&o
criados para direcionar o desenvolvimento da cadeia produtiva do turismo e da
hotelaria, minimizando os impactos negativos e destacando os efeitos positivos,
nao apenas ao meio ambiente, mas também para a economia e a sociedade como
um todo.

No entanto, tal narrativa nem sempre se precedeu. Em um primeiro
momento, o turismo de grandes fluxos (turismo de massa) ndo era reconhecido
como causador de impactos negativos ao meio ambiente, muito pelo contrario. Na
década de 60, acreditava-se que o Turismo seria a “salvagédo da patria”, no que
tange os beneficios socioecondmicos oriundos de sua pratica, além de, para muito,
tal cadeia produtiva ser considerada enquanto uma espécie de “industria sem
chaminés”, devido ao fato de nao impactar negativamente as caracteristicas,
peculiaridades e fragilidades do meio ambiente. Tal prerrogativa se sustentava
devido ao fato dos impactos positivos serem sentidos e usufruidos, em sua grande
maioria, em curto prazo. Anos mais tarde é que se presenciariam os efeitos
negativos desta pratica, visto que o processo de degeneracdo social, cultural,
ambiental e econbmica do turismo apresenta suas facetas em médios e longos
intervalos de tempo®.

Atualmente, reconhece-se 0 turismo enquanto uma atividade capaz de
exercer uma forte influéncia, positiva e principalmente negativa, ndo sé as
caracteristicas naturais da territorialidade da qual far4 parte, como também as
esferas sociais, culturais, econémicas e politicas desta mesma localidade. Para
Dias (2003), ndo resta duvida que o turismo em sua forma massificada tenha
participacdo consideravel nos problemas ambientais dos destinos turisticos
tradicionais®* tendo em vista que este fluxo de turistas exigird uma reformulacdo da

infraestrutura, da oferta local e dos equipamentos condizentes as sancoes de suas

“Global Sustainable Tourism Criteria e Global Sustainable Tourism Criteria for Hotels and Tour
Operators sdo documentos criados pela Global Sustainable Tourism Council em parceria com a
Organizagdo Mundial do Turismo, para serem utilizados como instrumentos para alcangar as Metas
de Desenvolvimento para o Milénio, das Na¢des Unidas.

2% Ver: Molina (2002)

?Tal qual citado no quadro 01 deste trabalho, existem perspectivas as quais beneficiardo ou
deteriorardo os atributos e qualidades tipicas de uma dada territorialidade. Contudo, julga-se
importante nesse momento do trabalho reiterar que dentre os impactos negativos de forte
ocorréncia nas esferas econOmicas, sociais e ambientais, tem-se respectivamente: o colapso
econdmico que paises que dependem exclusivamente do turismo podem enfrentar em caso de crise
mundial; invasdo excessiva dos visitantes a intimidade dos autdctones; e a degradacdo de
patriménios e monumentos por turistas que ndo possuem o devido senso de civilidade.
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respectivas necessidades, sem esquecer que tais elementos também sé&o
responsaveis por atender e responder aos anseios da comunidade local. Tal
premissa cria uma equacao que, se hdo acompanhada, gerida e avaliada, exercera
uma pressao sem igual a regido turistica em questao.

Fato indubitavel € que se torna cada vez mais impossivel desassociar 0s
principios que regerdo o gerenciamento e a operacionalizacdo da cadeia produtiva
do turismo, e nisso a hotelaria também se faz parte, aos atributos, peculiaridades e
fragilidades do meio ambiente, ja que a dependéncia do primeiro quanto as belezas
naturais e culturais de um destino turistico é incontestavel.

Desta forma, identificar as maneiras que o turismo e a hotelaria, enquanto
uma acdo modificadora de uma dada realidade pode afetar, positiva e/ou
negativamente, os recursos naturais de determinada regido tornas-se uma acao
fundamental para que os efeitos negativos possam ser minimizados ao maximo,
além de se propor mecanismos capazes de enaltecer e alavancar os efeitos dos
impactos positivos. Nesse sentido, apenas com o intuito de se ilustrar os possiveis
impactos que a atividade turistica e hoteleira podera exercer sobre o meio
ambiente, abaixo serd introduzido um quadro que mostrard os possiveis efeitos

desta prética sobre o meio ambiente de um destino.

Quadro 02: Impactos ambientais sobre um destino turistico.

Impactos Ambientais — Positivos

Criacdo de parques nacionais e reservas
florestais.

Caca e pesca realizadas sem a devida
orientacdo e planejamento.

Protecédo de recifes e praias.

Destruicdo de vegetacdo quando ha excesso
de pessoas e transportes em determinas
regides.

Criacdo de planos e programas de
conservacao e preservacdo dos recursos
naturais, sitios arqueoldgico se
monumentos histéricos da localidade.

Deterioragdo de patrimbnios e monumentos
por turistas que ndo possuem senso de
respeito e civilidade.

Investimentos por parte dos
empreendimentos turisticos para manter e
preservar 0s recursos naturais.

Construcéo de estruturas que nao condizem
com a arquitetura local, que acabam por
desarmonizar a paisagem da regido.

Valorizagéo de areas antes
desvalorizadas e descoberta de atrativos
naturais, faciltando a acessibilidade e
promovendo um turismo planejado.

Acumulo de lixo em locais impréprios.

Melhoria da infraestrutura em relacédo a
abastecimento e tratamento de agua,
energia, servicos telefénicos e servigcos
publicos em geral.

Ocupacdo e destruicdo de areas naturais
para urbanizacéo.

Melhorias em estradas e sinalizacdo

Poluicdo de recursos naturais pela presenca
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intensa de turistas.

Poluicdo do ar provocada pelo excesso de
motores e consumo de energia.

Poluicdo da agua (oceanos, lagos, rios e
cachoeiras) provocada pelo mau
funcionamento do sistema de tratamento do
esgoto e pelos gases e esgotos emitidos por
barcos e iates.

Quadro 02: Impactos ambientais sobre um destino turistico (Continuacéo).

Impactos ambientais positivos

A comunidade local pode perder o acesso a
alguns atrativos naturais por estes serem
adquiridos por grandes grupos hoteleiros.

Congestionamentos causados pelo aumento
do nimero de pessoas em uma Unica regido.

Uso massificado de espacos publicos e de
lazer.

Fonte: Cooper (2007), Ruschmann (1997) e Petrocchi (2009).

1.3 Planejamento e sustentabilidade.

Reconhecendo os efeitos provenientes das atividades turisticas sobre a
comunidade de um destino, sejam eles na esfera econdmica, social, cultural,
politica ou ambiental, torna-se evidente a necessidade de diretrizes/normativas que
apresentem acles capazes de potencializar os efeitos positivos e minimizar os
impactos negativos. A existéncia de tais diretrizes se mostra como fundamental
para que a continuidade da cadeia produtiva do turismo se perpetue, de maneira
que esta propria atividade n&o venha a consumir seus principais atrativos?2.

Nesse sentido, entendendo a relacdo de dependéncia da cadeia produtiva
do turismo quanto ao destino onde as atividades turisticas sdo desenvolvidas,
percebe-se a urgéncia no desenvolvimento de tais parametros aceitaveis de
modificacdo. No entanto, para identificar e estruturar propostas de politicas proprias
a cada localidade é imprescindivel enxergar o processo de planejamento enquanto
um ato “(...) continuo e renovavel, [que] ocorre no periodo presente, resultante de
um aprofundado estudo da realidade, com o intuito de ordenar acdes que
acontecerdo em momento futuro” (BRAGA, 2007, pag.16).

Ou seja, a realidade e o entorno do destino turistico ou do destino em

potencial devem ser minuciosamente estudados, observando através dessa Otica

22 \Ver: Beni (2001)
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critica e racional os tipos de necessidades a serem sanadas, bem como a
prospeccdo de acdes futuras a serem organizadas, conforme as especificidades
dos setores publicos e privados. Assim, quando se fala em planejamento turistico,
deve-se ter em mente que ndo apenas 0s aspectos econdmicos devem ser visados

e pensados, mas também todas as rela¢des socioculturais e ambientais.

“Quando o turismo é planejado a partir de uma perspectiva
reducionista como, por exemplo, a partir dos aspectos econémicos
ou exclusivamente financeiros, cria desequilibrios evidentes nas
demais dimensdes de uma sociedade e de sua cultura que Ihe
servem de contexto. Os conflitos se acirram, ficando dificil controla-
los numa etapa posterior.” (MOLINA e RODRIGUEZ, 2001, pag.10).

Quando ha em um planejamento, seja este para a cadeia produtiva do
turismo ou para os demais setores econdmicos, a preocupacdo em abranger o
desenvolvimento integral, participativo e descentralizado de uma dada sociedade, e
perante a construcdo desse processo aciclico e dindmico, buscar a imposicao de
limites que sejam capazes de respeitar as peculiaridades e fragilidades do
ecossistema local, e nesta discussdo existe um pensamento coeso de seus
gestores de que questdes econdmicas e financeiras sera consequéncia de um
trabalho bem realizado e que, este processo de planejamento deve considerar todo
e qualquer agente que influencie, ou seja, influenciado, positiva ou negativamente,
por tais planos, respeitando-se o direito do outro e de suas geracOes futuras,
caracteriza-se como desenvolvimento sustentavel.

A preocupacao com o futuro da humanidade e a manutencéo das atividades
por ela exercidas, levando em consideracdo a provavel dizimacdo dos recursos
naturais, nem sempre foram uma preocupacdo. A discussdo em torno do que se
conheceria como desenvolvimento sustentavel teve uma considerada projecédo a
partir da década de 70 (NOBRE, 2002), onde o assusto foi amplamente debatido
na Conferéncia das Nac¢Ges Unidas sobre o Maio Ambiente Humano. A principio,
enxergava-se na sustentabilidade apenas a esfera ambiental (ecodesenvolvimento)
e gue esta estava opostamente relacionada ao desenvolvimento econémico. Com o
passar do tempo, houve um reconhecimento por parte dos Governos e instituicoes
privadas, fomentadas por instituicdes que trabalham em prol da sustentabilidade,
da necessidade de um desenvolvimento que deixaria de ter o crescimento
econdbmico como unico e principal objetivo, e que admitiria também um
planejamento que objetivaria também questbes ambientais, culturais, sociais e

politicas de determinada regiao.
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Quanto a insercdo do respeito a sociedade local e ao meio ambiente em um

23
|

determinado planejamento, a Agenda 21 Global*®, declara:

“Né&o obstante, caso se integre as preocupacdes relativas ao meio
ambiente e desenvolvimento e a elas se dedique mais atencéo, sera
possivel satisfazer as necessidades basicas, elevar o nivel da vida
de todos, obter ecossistemas melhor protegidos e gerenciados e
construir um futuro mais préspero e seguro.” (CONFERENCIA DAS
NACOES UNIDAS SOBRE O MEIO AMBIENTE E
DESENVOLVIMENTO, 1992, pag. 01).

Para que ocorra o desenvolvimento sustentavel do turismo, é necessario que
suas acoes sejam planejadas de forma a abranger as necessidades econdmicas,
socioculturais e ambientais de uma dada territorialidade, além de se buscar a
satisfacdo, tanto dos desejos e necessidades dos visitantes, quanto dos moradores
da regido, tentando alcancar o equilibrio entre ambos (PETROCCHI 2009). Assim,
o turismo sustentavel pode ser tido como um norteador para o gerenciamento dos
recursos, das infraestruturas e superestruturas dos quais sua cadeia produtiva
depende. A partir deste norteador, seria possivel conceber as necessidades
econdmicas, sociais e estruturais sem negligenciar a integridade cultural, os
processos ecoldgicos e a diversidade biol6gica de determinada regido. De forma
sucinta, a OMT (2013) afirmara que para uma pratica turistica possa ser

considerada enquanto sustentavel esta devera:

“1- Otimizar a utilizagdo dos recursos ambientais que constituem um
elemento-chave no desenvolvimento do turismo, mantendo 0S processos
ecolégicos essenciais e ajudando a conservar o patriménio natural e da
biodiversidade;

2- Respeitar a autenticidade sociocultural das comunidades de
acolhimento, conservar o seu patriménio edificado e cultural de vida e os
valores tradicionais, e contribuir para a compreensdo e tolerancia
intercultural,

3- Certifiquem-se de operagBes econdmicas vidveis em longo prazo,
proporcionando beneficios socioecondmicos para todos os interessados
que estdo bastante distribuidos, incluindo o emprego estavel e
oportunidades de geracdo de renda e servigos sociais as comunidades
anfitrids, e contribuindo para a redugéo da pobreza” (OMT, 2013, p. 01)

Por esta perspectiva, inicia-se aqui um processo de compreensao sobre a
importancia de que todas as atividades relacionadas ao turismo estejam engajadas

com a dinamica do turismo sustentavel. E disso, 0s aspectos que tangenciam o

desenvolvimento estratégico, gerencial e operacional da hotelaria devem se

> Documento resultante da Conferéncia das Nacbes Unidas sobre o Meio Ambiente e

Desenvolvimento, realizada em 1992.
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enveredar, visto que a mesma apresentasse enquanto um dos setores
fundamentais para o desenvolvimento das atividades turisticas, estando
diretamente relacionada aos impactos causados ao meio ambiente e as
comunidades locais, principalmente pela construcdo de grandes estruturas, bem
como a insercdo de infraestruturas e equipamentos que tendem a manipular
distintas caracteristicas de uma localidade.

Por esses pressupostos, torna-se digno ressaltar que quando a
sustentabilidade €& permeada, entrelacada e incutida, de maneira continua e
permanente a filosofia organizacional, ha a possibilidade de se ofertar uma maior
parcela de beneficios aos agentes que usufruem e estdo inseridos, direta ou
indiretamente, em seu campo de acdo. Sobre o ponto de vista da localidade, esta
se beneficiaria através da melhoria na qualidade de vida ou mesmo pelo néo
prejuizo a esta, oriundo, por exemplo, da reducdo dos impactos negativos
causados ao ecossistema local.

Através de sua aplicabilidade, monitoramento e avaliacdo®®, as gestdes
sustentaveis suscitam investimentos por parte do empreendimento na manutencgao
e preservacdo da localidade e de sua cultura, além da opcao pela méo de obra
local, o que acarretaria, assim, na tdo aclamada oportunidade de emprego e renda.
Em consequéncia, o empreendimento efetiva-se na localidade e constr6i uma
imagem alicercada em principios participativos que denotariam credibilidade sua
marca®. Além de desenvolver suas atividades de forma a preservar os recursos
fundamentais para tal estabelecimento, possibilita que outras geracdes possam
também desfrutar dos prazeres proporcionados por suas praticas, oferecendo,
portanto, ao turista uma “dose” da agdo que vai além da experiéncia com os
servicos prestados: uma “dose” de conscientizagao.

Como pbde ser observado neste capitulo, a atividade turistica bem como a as
atividades de todos os setores que fazem parte da sua cadeia produtiva —
especificamente o setor hoteleiro — sdo capazes de gerar impactos, positivos e
negativos, na comunidade a qual estdo inseridas, causando interferéncias na
economia, na cultura e no meio ambiente da localidade. Também se reconheceu
que, levando em consideracdo os impactos supracitados, ha a necessidade de

planejamento das atividades turisticas/hoteleiras, visando a mitigacdo dos impactos

*/er: Petrocchi (1998).
*\/er: Pimenta (2004).
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negativos e o melhor aproveitamento das interferéncias positivas provenientes da
cadeia produtiva do turismo. Para tal, considerando principalmente o0s
empreendimentos hoteleiros, o segundo capitulo debaterd sobre a gestdo da
sustentabilidade na hotelaria e as ferramentas utilizadas para mensuracédo de
especificidades nas esferas econdmicas, sociais e ambientais do empreendimento,
0s quais se denominam indicadores de sustentabilidade.

2 INDICADORES DE SUSTENTABILIDADE: UMA VISAO HOLISTICA PERANTE
A FORMATACAO DE PRODUTOS, SERVICOS E ESTABELECIMENTOS
HOTELEIROS.

Atualmente, muito tem se falado sobre desenvolvimento sustentavel e suas
praticas em todos os campos da sociedade. Desde a década de 70, presencia-se 0
desenvolvimento do conceito de sustentabilidade, sua representatividade e sua
significAncia, além da necessidade veemente da insercdo de seus valores,
principios, normativa e diretriz nos debates estratégicos oriundos das esferas
publicas e privadas de nossa sociedade. Tal prerrogativa vem se fazendo
imprescindivel devido ao fato de uma preocupacdo, cada vez mais latente, a
respeito do crescimento populacional e da constru¢cdo de uma equacgao capaz de
levar em consideracdo as necessidades primérias e secundéarias de nossa
sociedade, e um ponto de equilibrio capaz de propiciar o tdo aclamado respeito aos
processos de reproducdo, preservacao e regeneracdo dos recursos naturais e
culturais utilizados para sustentar o sistema capitalista vigente.

Prova disso é a proposicdo ofertada pelo relatorio “Limits of Growth — Limites
do Crescimento” de 1972, desenvolvido pelo Clube de Roma®* e que colocou em
“cheque”, evidenciando a problematica do crescimento populacional®’. De posse
deste cenario, ainda na década de 70, mais especificamente em 1972, acontece a
Conferéncia das Nacbes Unidas sobre o Desenvolvimento e Meio Ambiente
Humano, em Estocolmo, Suécia. Este evento, também conhecido como

Conferéncia de Estocolmo, trouxe visibilidade publica a este assunto, tratando

% O Clube de Roma foi fundado em 1968 como uma associacao informal para politicas, negdcios e
ciéncias. Os membros do Clube de Roma compartilham do interesse sobre o futuro da humanidade
e do planeta (CLUBE DE ROMA, 2013).

" Sobre tal relatério, Jacobi (2004, p. 175) afirma que este “propde, de forma catastrofica, para se
alcancar a estabilidade econdmica e ecoldgica, o congelamento do crescimento da populacéo global
e do capital industrial, mostrando a realidade dos recursos limitados e indicando um forte viés para o
controle demografico”.
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principalmente da relagdo do homem com o meio ambiente, evidenciando em seus

debates e resolucdes

“a protecéo e o melhoramento do meio ambiente humano [enquanto] uma
guestdo fundamental que afeta o bem-estar dos povos e o
desenvolvimento econdmico do mundo inteiro, um desejo urgente dos
povos de todo o mundo e um dever de todos os governos”. (ONU, 1972, p.
01)

Contudo, até inicio da década de 90, ao se falar em sustentabilidade,
pensava-se apenas em questbes ambientais que remetiam a debates relacionados
ao uso racional da energia, do saneamento basico e demais assuntos relacionados
a utilizacdo desordenada dos recursos naturais e que era sustentada pela otica da
abundancia liberal proposta pelo sistema capitalista (ACSELRAD, 2001).

Nesse sentido, Veiga (2005) discorre que em sua origem, a sustentabilidade
estava relacionada apenas a relacdo dos individuos com a extracdo de recursos
naturais renovaveis, se preocupando com a reproducdo dos ecossistemas. Com 0
tempo, de acordo com tal pesquisador, as questdes sociais, econdmicas, culturais
e politicas comecaram a fazer parte do discurso de desenvolvimento sustentavel,
fato este que seria corroborado através da “Carta da Terra”, apresentada na Il
Conferéncia das Nacdes Unidas que aconteceu no Rio de Janeiro, em 1992, que
tratou aspectos sociais e econémicos como fundamentais para o desenvolvimento
sustentavel da humanidade. Neste documento, assuntos como equidade social e
de género, erradicacdo da pobreza e democracia, foram citados, de maneira que

devéssemos

“(...) somar forcas para gerar uma sociedade sustentavel global baseada
no respeito pela natureza, nos direitos humanos universais, na justica
econdmica e numa cultura da paz. Para chegar a este propdsito, é
imperativo que nés, os povos da Terra, declaremos nossa
responsabilidade uns para com os outros, com a grande comunidade da
vida, e com as futuras geragdes” (CONFERENCIA DAS NACOES UNIDAS
SOBRE O MEIO AMBIENTE E DESENVOLVIMENTOa, 1992, pag. 01).

No entanto, alguns discursos defendem que existe ainda uma
heterogeneidade quanto aos conceitos, definicbes e diretrizes da sustentabilidade.
ACSELRAD (2001, pag. 28), aponta que prevalecem “expressdes interrogativas
(...) nas quais a sustentabilidade é vista como ‘um principio em evolugdo’, ‘um

ral

conceito infinito’, ‘que poucos sabem 0 que € e ‘que requer muitas pesquisas
adicionais™. Segundo o autor, ainda ha divergéncias entre 0s conceitos
estabelecidos e defendidos por ONGs, ecbélogos, economistas, governos e

instituicbes internacionais. Contudo, apesar da temética da sustentabilidade
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transitar e estar imersa nos diversos discursos propostos pelos atores
supracitados, a linha de trabalho aqui apresentada acredita que ha “eixos diretivos”,
que poderiam ser vistos enquanto matrizes que estruturam e norteiam o debate
sobre um desenvolvimento sustentavel?,

Dentre essas matrizes, podem-se identificar a questdo da eficiéncia, da
escala, da equidade, da autossuficiéncia e da ética. Sucintamente, estas propdem
0 seguinte debate, a ser visto enquanto um ato regulatério para que a
sustentabilidade possa se efetivar amplamente em nossa sociedade, beneficiando
ndo s6 uma cadeia produtiva, como também seus stakeholders e territorios: (1)
Matriz da Eficiéncia: prima pelo combate ao desperdicio, pela instauracdo de uma
racionalidade econémica e pela proposicdo de mercado regulador do bem estar de
todos os individuos; (2) Matriz da Escala: defende uma melhor utilizacdo dos
recursos da Terra, apontando o estabelecimento de limites quantitativos ao
desenvolvimento econdmico. Tal matriz destaca a necessidade de ser pensar 0s
limites ecoldgicos do planeta, bem como um maior controle sobre o consumo global
destes recursos; (3) Matriz da Equidade: debate a possibilidade de se propiciar
uma maior e melhor distribuicdo de beneficios a todos, sem distingdo de quaisquer
tipos de hierarquias. De forma sucinta, reconhece 0s pobres como principais
vitimas da degradacdo ambiental e defende a diminuicdo do crescimento
econdbmico dos paises ricos e o direito de desenvolvimento dos paises pobres e
emergentes; (4) Matriz da Autossuficiéncia: propde que a acéo de preservacao e
estimulo da utilizacdo de recursos — naturais, sociais, culturais, etc. — de uma
localidade regulada por ela mesma. Nesse sentido, defende também a limitagdo do
livre comércio, propondo a diminuicdo das relacdes de exploracdo dos recursos
naturais e da mao de obra local; (5) Matriz da Etica: aponta a moralidade do ser
humano diante de questdes relativas a condicdes de existéncia de terceiros.

De maneira sucinta, poder-se-ia afirmar que a partir destas discussoes,
torna-se possivel afirmar que ao conceito de desenvolvimento sustentavel
deveriam estar atrelados aspectos econdmicos, sociais, culturais, politicas e
ambientais. Além da Carta da Terra, outro fruto da Rio 92 (Il Conferéncia das

29»

Nacdes Unidas) — também conhecida como Eco 92 ou “Cupula da Terra”™” — foi a

8y/er: Acselrad (2001).
 por envolver acordos de Chefes de Estado, presentes na Conferéncia. Ministério do Turismo
(2013)
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Agenda 21 Global. Este documento estabeleceu um comprometimento por parte de
Varios paises e seus governos, empresas e organizacfes ndo governamentais, em
colaborar para um desenvolvimento mais sustentavel e que fosse capaz de visar a
minimizacdo dos impactos negativos, em escalas de curto, médio e largo intervalo
de tempo, e que ocasionariam a deterioragdo dos ecossistemas e demais mazelas
a sociedade. Assim, gracas ao advento de tais eventos, tornou-se possivel

enxergar que

“a humanidade se encontra em um momento de definicdo historica.
Defrontamos-nos com a perpetuacéo das disparidades existentes entre as
nacdes e no interior delas, o agravamento da pobreza, da fome, das
doencas e do analfabetismo, e com a deterioracdo continua dos
ecossistemas de que depende nosso bem-estar. Nao obstante, caso se
integrem as preocupacdes relativas a meio ambiente e desenvolvimento e
a elas se dedique mais atenc¢édo, sera possivel satisfazer as necessidades
bésicas, elevar o nivel da vida de todos, obter ecossistemas melhor
protegidos e gerenciados e construir um futuro mais prospero e seguro.
Sd3o metas que nagdo alguma pode atingir sozinha; juntos, porém,
podemos -- em uma associacdo mundial em prol do desenvolvimento
sustentavel” (CONFERENCIA DAS NACOES UNIDAS SOBRE O MEIO
AMBIENTE E DESENVOLVIMENTO b,1992, pag. 01)

Desde que o conceito de desenvolvimento sustentavel fora aceito e
acoplado aos discursos de instituicbes internacionais, este se firma como uma
filosofia que “combina eficiéncia econbémica com justica social e prudéncia
ecologica” (JACOB 2005, P. 178). Justamente por isso, Sachs apoiara a insercéo
de outras dimensBes ao conceito de sustentabilidade, que remeterdo arquétipos
além dos estereotipos da responsabilidade ambiental, sendo estes: social; cultural;
territorial; econdmica; e politica, em suas facetas internacionais e nacionais. Nesse
sentido, na medida em que o conceito de desenvolvimento sustentavel veio se
solidificando e se enraizando de forma esparsa nas bases econémicas de nossa
sociedade, atingindo parte dos arquétipos aqui tracados, Donaire (1999, p. 13) nos

chamara atencao ao fato das

“[...] empresas que até entdo eram vistas apenas como instituicdes
econbmicas com responsabilidades referentes a resolver os problemas
econbmicos fundamentais (o que produzir, como produzir e para quem
produzir) tém presenciado o surgimento de novos papéis que devem ser
desempenhados, como resultado das alteragbes no ambiente em que
operam.”

Para muitas empresas, a adesao a praticas operacionais mais sustentaveis
passou a ser ndao apenas uma questdao de preocupagdo com o futuro da
humanidade, mas sim com o futuro da propria empresa. Para alguns segmentos,

possuir politicas de sustentabilidade € fundamental para a sua estratégia de
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desenvolvimento e efetivacdo de organizacdo®®. Percebe-se que organizacées
privadas buscam a manutencdo de uma imagem integra e correlacionada as
praticas sustentaveis. Aspecto este tdo pertinente que Simdes (2013), pontuara os
resultados de uma pesquisa realizada pelo SEBRAE (2013) que indica a utilizacéo
de praticas ditas sustentaveis. Em um universo de 900 empresas, 46% conseguem
enxergar oportunidades de ganhos com a implementacéo de préticas sustentaveis.
Dentre as praticas mais realizadas, mesmo que estas nao estejam inseridas em um
planejamento estratégico especifico de sustentabilidade, temos: as acdes para
economia de energia, realizadas por 82% das empresas; em seguida, tem-se a
adocao de praticas que minimizam o desperdicio de agua, por 81% das empresas;
controle de consumo de papel, por 72% dos investigados; e a coleta seletiva
realizada por 70% das empresas entrevistadas.

Contudo, h& de se ponderar que a préatica do desenvolvimento sustentavel
deva ir além das esferas ambientais tracadas acima. H4 de se entender que a
sustentabilidade também devera estabelecer vinculos com as esferas sociais,
culturais, politicas e econbémicas, beneficiando todos os atores envolvidos, direta e
indiretamente, em sua operacionalizacdo. Nesse sentido, apenas com o intuito de
se ilustrar exemplos que vao além desta tematica ambiental, aponta-se aqui 0 caso
da Ben & Jerry’s Homemade, uma empresa de sorvetes norte americana, fundada
em 1978, e que possui em suas acbes estratégicas uma forte conotacdo de
responsabilidade social, tendo como objetivo contribuir econémica e socialmente
para o desenvolvimento de sua comunidade.

Neste sentido, a Ben & Jerry’s Foundation repassa a sociedade 7,5% dos
lucros da empresa. Além da fundacéo, outras praticas sociais da empresa podem
ser destacadas tais como: repasse de 1% das vendas de um determinado produto
para incentivo a paz mundial; compra de produtos feitos por pessoas sem moradia
e necessitadas da comunidade; escolha consciente de fornecedores de nozes para
evitar o desmatamento; trabalho de conscientizacdo social dos funcionarios, além

dos beneficios oferecidos como creche, academia e clube de sautde.

% “A responsabilidade social e ambiental pode ser resumida no conceito deefetividade, como
alcance de objetivos do desenvolvimento socioecondmico. Portanto, uma organizagdo é efetiva
guando mantém uma postura socialmente responsavel. A efetividade esta relacionada a satisfacéo
da sociedade, ao atendimento de seus requisitos sociais, econdmicos e culturais” (TACHIZAWA,
2002, p.73). De acordo com esta fala, € possivel perceber que é fundamental que tais
responsabilidades sejam parte da imagem organizacional e que esta imagem seja percebida e
aceita pela sociedade.
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Ao se mostrar comprometida com o bem estar da sociedade, a empresa se
apresenta como uma entidade socialmente responsavel que, de acordo com
Amaral (apud CERTO & PETER 1993, pag.279), significa “o grau em que o0s
administradores de uma organizacao realizam atividades que protejam e melhoram
a sociedade além do exigido para atender aos interesses econdmicos e técnicos da
organizagdo”. Como resultado, a empresa atinge niveis altos de satisfacdo dos
clientes internos e dos clientes externos, sendo estes consumidores de seus
produtos ou habitantes do entorno de sua estrutura ou de suas atuacbes. Vale
frisar aqui que a mesma néo deixa de abranger os aspectos econdmicos referentes
aos lucros esperados por qualquer negécio com fins lucrativos.

Além dos beneficios que uma gestdo socialmente engajada pode trazer para
a sociedade, uma gestdo preocupada e com meio ambiente da regido em que se
situa, inserindo a qualidade ambiental em seus processos, apresenta vantagem
competitiva com relacéo as demais organizag6es. Devido ao fato de presenciarmos
um a mudanca do perfil da sociedade moderna que acarreta mudancas nos fatores
estratégicos das empresas, “estas precisam buscar vantagens competitivas em
fatores diferentes dos recursos até entdo utilizados, como prego, entrega, design,
etc. (GONCALVES, 2004, pag. 48)”".

De posse destas argumentacdes, ao se tracar um paralelo com o
desenvolvimento da cadeia produtiva do turismo, Hunter (1997) mencionara que, a
partir da década de 90, houve uma espécie de transformacédo dos preceitos que
guiavam os desdobramentos de uma pratica turistica tida enquanto um modelo
convencional, para uma acao que fosse capaz de se preocupar, por perspectivas
de idealizacdo, execucdo, monitoramento e avaliacdo, que fossem capazes de
inserir esta atividade aos paradigmas do desenvolvimento sustentavel. Assim, a
Organizacdo Mundial do Turismo — OMT (2003, p. 24) definird a sustentabilidade
enquanto uma agao capaz de atender “(...) as necessidade dos turistas de hoje e
das regides receptoras, ao mesmo tempo em que protege e amplia as
oportunidades para o futuro”.

Justamente pela necessidade de atender as necessidades vindouras, ha a
prerrogativa de que o setor hoteleiro, se adéque a estes parametros, valores e
preceitos sustentaveis que até aqui foram mencionados, equilibrando suas acdes
estratégicas, taticas e operacionais de forma a se atender os anseios, as

necessidades e as expectativas de sua triade turistica. Dentre estas acoes,
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ressalta-se: a satisfacdo das necessidades basicas da comunidade autéctone; a
preocupacdo com as futuras geracdes através de um consumo controlado dos
recursos naturais e culturais; a proposicdo de uma gestdo participativa; a
realizacdo de programas educacionais e de qualificacdo aos colaboradores de um
empreendimento, a comunidade e aos visitantes, visando sensibiliza-los sobre a
importancia desta tematica.

Assim, para a aplicacdo de diretrizes especificas ao setor hoteleiro, que
visem o beneficiamento da sociedade e minimizacdo dos impactos negativos ao
meio ambiente, faz-se necessaria a utilizagdo de Indicadores de sustentabilidade. A
OMT indica a utilizacao de uma ferramenta conhecida como “Global Sustainable
Tourism Criteria for Hotels and Tour Operators®”, administrado pelo Global
Sustainable Tourism Council. Tal instrumento estaria organizado em quatro temas
principais:

“1. Planejamento de sustentabilidade eficaz; 2. Maximizacdo dos
beneficios sociais e econdmicos para a comunidade local; 3. Valorizacéo
do patriménio cultural; 4. Reducdo dos impactos negativos ao meio
ambiente” (GLOBAL SUSTAINABLE TOURISM COUNCIL, 2012, pag. 01).

Para tanto, fica evidente que empreendimentos hoteleiros,
independentemente de sua classificagdo e/ou tipologia, precisam estar mais
atentos a tais cenarios, propondo uma insercéo destes valores e préticas as suas
Oticas gerenciais. Sendo assim, cré-se que estes estabelecimentos necessitam
criar e implementar um plano estratégico onde estejam inseridas acfes
sustentaveis aplicaveis a sua realidade e que trardo realmente retorno benéfico ndo
apenas ao empreendimento, mas também a comunidade local; apoiar e valorizar a
cultura local e os patriménios histéricos e culturais criando e patrocinando projetos
de fomento a cultura e preservacdo dos patrimbnios materiais e imateriais da
regido; minimizar os impactos negativos ao meio ambiente, ocasionados pela
operacionalizacao de sua atividades.

Além dos indicadores apontados pelo Global Sustainable Tourism Council,
ha alguns outros indicadores que podem ser utilizados como norteadores para as
politicas de sustentabilidade desenvolvidas por estabelecimentos hoteleiros. Dentre
estes, destaca-se a ISO 14.001 da Associacdo Brasileira de Normas técnicas —
ABNT. Esta ISO é um Sistema de Gestdo Ambiental que pode ser aplicado as

instituicbes dos mais variados segmentos, assistindo-as através de principios e

%! Indicadores Globais de Turismo Sustentavel para Hotéis e Operadores Turisticos.
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técnicas que levam em consideracdo as peculiaridades do meio ambiente em que

estdo inseridos. Sobre seus objetivos e campo de aplicagéo, observa-se que

“esta Norma especifica 0s requisitos relativos a um sistema da gestao
ambiental, permitindo a uma organizacdo desenvolver e implementar uma
politica e objetivos que levem em conta os requisitos legais e outros
requisitos por ela subscritos e informagBes referentes aos aspectos
ambientais significativos. Aplica-se aos aspectos ambientais que a
organizacdo identifica como aqueles que possa controlar e aqueles que
possa influenciar. Em si, esta Norma nédo estabelece critérios especificos
de desempenho ambiental” (ABNT, 2004 p. 5).

Nesse vertente, a ABNT estruturara um indicador especifico aos meios de
hospedagem e que pontuard as premissas a serem seguidas para que tal
empreendimento possa obter a certificacdo de gestdo sustentavel. Para tanto, tal
indicador colocard em pauta requisitos ambientais, socioculturais e econdmicos
enquanto preceitos norteadores a sustentabilidade no setor hoteleiro. Tal indicador,
conhecido como a Norma NBR 15.401 de 2006 (Meios de hospedagem — Sistema
de gestdao da sustentabilidade — Requisitos), tem como objetivo principal
apresentar os requisitos fundamentais para o desempenho de uma gestao
sustentavel de um meio de hospedagem, norteando suas politicas e objetivos.

Para tanto, julga-se relevante frisar que tal normativa considera as trés
dimensbes da sustentabilidade anteriormente mencionadas, sendo estas
dimensdes ambientais, socioculturais e econémicas (ABNT NBR 15.401: 2006),
tendo como referéncia basica ao processo de estruturacdo e operacionalizacéo de
uma gestao sustentavel o Ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Act). De forma objetiva a
propria ABNT (2006, pag. 03) enfatizar4 que este instrumento de planejamento

primara pelas seguintes pontuacoées:

“Plan (Planejar): estabelecer os objetivos e processos necessérios para
fornecer os resultados de acordo com a politica do empreendimento (neste
caso, politica de sustentabilidade). Do (Implementar): implementar os
processos. Check (Verificar): monitorar e medir o resultado dos processos
em relacdo a politica, objetivos e metas e reportar os resultados. Act
(Agir): tomar agbes para melhorar continuamente a performance do

=AM

sistema de gestéo”.

Apenas a titulo de curiosidade, a figura introduzida abaixo apresentara o
processo ciclico que tal principio gerencial devera respeitar. Deve-se entender que
o PCDA é um sistema de melhoria continua que inicia o planejamento, ou seja, 0
estabelecimento de objetivos, metas e processos da empresa. E nesse momento
que os gestores hoteleiros devem levar em consideragdo as politicas ambientais
pré-estabelecidas através dos indicadores de sustentabilidade, além de se

preocuparem com as outras facetas deste desenvolvimento: social, cultural,
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econdmico e politico. Sucintamente, pode-se ponderar que através do PDCA, os
processos estabelecidos sdo implementados e colocados em pratica. No passo
seguinte, os processos implementados sdo analisados e caso ocorram falhas ou
desconformidades, neste caso relacionadas as politicas ambientais, serdo
aplicadas acgOes corretivas. Seus resultados sdo monitorados novamente e
processo continua ininterruptamente.

Figura 02: Ciclo PDCA.

Melhoria

continua

POLITICAS
ANALISE CRITICA

PELA PLANEJAMENTO
ADMINISTRACAO

VERIFICACAO E =
AGAO CORRETIVA IMPLEMENTACAO E
OPERAGAO

Fonte: (ABNT NBR 15.401: 2006).

A referida Norma possibilita a implementacdo de um sistema de certificacao,
por meio do cumprimento de requisitos que atendam trés dimensdes da
sustentabilidade. Para tanto, faz-se necesséria a utilizacdo de indicadores capazes
de avaliar o desempenho da gestdo do meio de hospedagem que pretende obter a
certificacdo, afinal de contas, como bem exalta Veiga (2010, pag. 40) a
sustentabilidade “sé podera ser bem avaliada se houver medidas simultdneas da
dimensdo ambiental, do desempenho econdmico e da qualidade de vida (ou bem
estar)”. E para corroborar esse ponto de vista explicitado pelo autor, o Instituto de
Hospitalidade (2005, pag. 04) acrescentara que “os indicadores devem ser claros,
compreensiveis, objetivos eoperacionalmente faceis de serem apurados e

calculados”.
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Vale frisar aqui que, de acordo com esta certificacdo, os indicadores de
sustentabilidade podem ser criados pelos proprios gestores ou consultores do meio
de hospedagem, podendo assim variar de empreendimento para empreendimento.
Apenas 0s requisitos que norteardo a escolha dos indicadores € que sao pré-
determinados e especificados pelas Normas NBR 15.401:2006 e NIH- 54: 2004 A
exemplo disso pode-se citar a tabela de indicadores criada por Peres e Rezende
(2013) para mensurar o envolvimento dos empreendimentos hoteleiros, por
intermédio do indice de Gestdo da Sustentabilidade (IGS), indice Empresarial de
Gest&o da Sustentabilidade e indice Geral de Gestdo da Sustentabilidade. Para a
mensuracdo desses indices fora utilizada a Escala de Likert* variando de 01 a 05,
sendo: (1) nunca utilizado, (2) pouco utilizado, (3) razoavelmente utilizado, (4)
bastante utilizado e (5) muito utilizado.

Sobre os indices IGS, IGGS e IEGS, o primeiro baseia-se nos pontos
atribuidos a cada indicador, variando de 01 a 05, onde 01 caracteriza um indicador
nunca utilizado e 05 um indicador muito utilizado. Ja o IGGS, refere-se a média de
adocdo de praticas sustentaveis® um determinado destino, ou seja, esse indice é
aplicavel apenas quando uma amostra significativa de meios de hospedagem é
analisada, pois seu resultado é pertinente a regido e ndo a um meio de
hospedagem especifico. O IEGS tem como objetivo medir o nivel de adogédo das
praticas sustentaveis em um meio de hospedagem especifico, a partir da média
dos valores obtidos para cada indicador (IGS).

Tais indices devem ser usados para mensurar o0s indicadores de
sustentabilidade que serdo criados a partir da realidade que circundam os
estabelecimentos hoteleiros. Contudo, terdo que ter como objetivo a adequacéo a

norma gue aponta 0s requisitos minimos necessarios para que estes possam obter

% “Esta Norma especifica os requisitos relativos a sustentabilidade de Meios de Hospedagem,

estabelecendo critérios minimos especificos de desempenho em relacdo a sustentabilidade e
permitindo a um empreendimento formular uma politica e objetivos que levem em conta os
requisitos legais e as informagdes referentes aos impactos ambientais, socioculturais e econémicos
significativos. Ela se aplica aos aspectos que podem ser controlados pelo empreendimento ou sobre
os quais ele possa exercer influéncia” (ABNT NIH- 54, 2004, p.02).

*“Uma escala tipo Likert &€ composta por um conjunto de frases (itens) em relacdo a cada uma
dasquais se pede ao sujeito que esta a ser avaliado para manifestar o grau de concordancia desde
odiscordo totalmente (nivel 1), até ao concordo totalmente (nivel 5, 7 ou 11). Mede-se a atitude do
sujeito somando, ou calculando a média, do nivel selecionado para cada ltem”.(CUNHA, 2007, pag.
24).

3 Exemplificando algumas dessas praticas, tem-se: utilizacdo de méo de obra local; medidas de
economia de energia elétrica e consumo de agua; separacao de lixo para coleta seletiva; dentre
outros.
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uma possivel certificagdo, ou apenas para se adequar aos conceitos de
sustentabilidade, sem visar sistema de certificagdo algum. Os quadros a seguir
foram elaborados seguindo os requisitos da Norma NBR 15.401:2006 e inspirados
nos indices apontados por Peres e Rezende (2013) e também sua metodologia de

aplicacéo.

Quadro 03: Requisitos Socioculturais para a Sustentabilidade.

Indicadores IGS

Utilizacdo de méo de obra local.

Incentivo a valorizacdo, preservacao e promocao das tradi¢cdes e da cultura
local.

Aplicacdo de recursos em iniciativas socioculturais comunitarias.

Politica de diminuicdo da rotatividade do quadro de colaboradores.
Investimento no treinamento e qualificacdo dos colaboradores (funcionarios).
Incentivo a participacdo dos colaboradores (funcionarios) em iniciativas
comunitarias.

Registro das interagdes com a comunidade, inclusive as de reclamacgdes e
sugestoes.

Resposta as reclamacdes e sugestdes.

Meios para a interacdo (reclamacédo e sugestao) com a comunidade local.
Procedimento de avaliagéo do grau de satisfacdo da comunidade local com
as atividades do empreendimento.

Programas socioambientais (educacao ambiental).

Medidas preventivas em relagdo ao “turismo sexual” e prostitui¢ao infantil.
Acdes de capacitacao profissional para a comunidade.
Pessoas da comunidade local ocupando cargos na administragdo e no
gerenciamento de operacoes.
Estimulo as atividades complementares; as operagbes do empreendimento
(apoiar a capacitacdo da comunidade para prestacdo de servicos e
fornecimento de insumos); incentivar a venda de artesanatos e produtos
tipicos da regido.
Planejamento e implementacdo de programa de estagiarios e aprendizes.
Participacdo em programas de salude na comunidade local.
Programas de salde para os trabalhadores, extensivos as suas familias.
Planejamento e implantacdo de medidas que asseguram o respeito aos
habitos, direitos e tradicdes das populacdes.

Fonte: Peres e Rezende (2003) e NBR 15.401/2006.

Quadro 04: Requisitos Ambientais para a Sustentabilidade.

Indicadores IGS
Separacao do lixo para coleta seletiva.
Adocédo de medidas de economia de energia elétrica (lampadas econdmicas,
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acendimento/desligamento automéatico de lampadas, etc.).

Compra e ou utilizacdo de produtos reciclados.

Controle do consumo global de energia elétrica (kWh consumidos por més).
Controle do consumo de energia elétrica por héspede por noite (kWh
consumidos por hospede por noite).

Quadro 04: Requisitos Ambientais para a Sustentabilidade (Continuagé&o).

Indicadores IGS
Controle do consumo global de agua (m3 ou litros consumidos por més).
Adocdo de medidas de economia de agua (reutilizacdo, incentivo ao
héspede para reducdo da frequéncia de troca de roupas de cama e de
banho, torneiras automaticas, etc.).
Controle do consumo de agua por hdéspede por noite (m3 ou litros
consumidos por hospede por noite).
Politica de reutilizacdo de material (papel, &gua, etc.).
Utilizacdo de fontes alternativas de energia (edlica, solar, etc.).
Aplicacdo de recursos em iniciativas ambientais comunitarias.
Controle da geracdo global de residuos (kg de residuos produzidos por
meEs).
Controle da geracao de residuos por hospede por noite (kg de residuos
produzidos por hospede por noite).
Procedimento para identificar o potencial de risco, prevenir e atender
acidentes e situacdes de emergéncia.
Metas de reducéo, reutilizacdo ou reciclagem de residuos sélidos.
Tratamento das aguas residuais (mediante a conexdo ao sistema publico de
coleta e tratamento ou instalacdo de tratamento propria).
Destinacdo adequada dos residuos liquidos toxicos ou perigosos.
Medidas para minimizar a emissdo de gases, ruidos e odores das
instalacdes, maquinaria e equipamentos.
Estabelecimento de metas de consumo de energia.
Utilizacdo de técnicas para maximizar a eficiéncia energética na arquitetura
da construcéo.
Informacao aos clientes sobre o comprometimento do empreendimento com
a economia da energia, encorajando seu envolvimento.
Metas de consumo de agua.
Procedimentos que minimizem o consumo de agua em piscinas.
Informacao aos clientes sobre o comprometimento com a economia da agua,
encorajando o seu envolvimento.

Utilizacdo de produtos de limpeza biodegradaveis.
Fonte: Peres e Rezende (2003) e NBR 15.401/2006.

Quadro 05: Requisitos Econémicos para a Sustentabilidade.

ESFERA ECONOMICA

Indicadores IGS
Verificagdo do nivel de satisfacdo do cliente por meio de um sistema
estruturado de avaliacdo (questionarios nos quartos, cartas e ou
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telefonemas posteriores a hospedagem, etc.).

Elaboracéo, consulta e correcdo permanente de um plano de negdcios do
empreendimento.
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Quadro 05: Requisitos Econdmicos para a Sustentabilidade (Continuagé&o).

ESFERA ECONOMICA

Indicadores
Definicdo do breakeven point (taxa de ocupacdo minima para cobrir 0s
custos).
Controle da taxa de ocupacdo média (% de UH’s ou de leitos ocupados no
mEs)
Adocéo de politicas de diminuigcdo do indice de acidentes de trabalho
Plano de negodcios regularmente atualizado (andlise de segmentacédo de
mercado; conceituacdo do produto).
Estabelecimento de requisitos da qualidade para os produtos e servicos, e
manutencao da sua conformidade.
Diferenciacdo dos produtos ou servigcos externos vendidos, dos oriundos de
organizacées com sistemas de sustentabilidade dos que nao possuem
informacdes a esse respeito.

Preferéncia a fornecedores que possuem sistemas de sustentabilidade.
Fonte: Peres e Rezende (2003) e NBR 15.401/2006.

Tal como mencionado anteriormente, os indicadores supracitados nos
questionarios de avaliacdo terdo seu grau de aplicacdo mensurado através do
auxilio da Escala Likert, chegando a um escore que quantificara o desempenho do
meio de hospedagem com relacao as praticas sustentaveis.

Além do empenho e esforco por parte do segmento de meios de
hospedagem, é necessario ressaltar a importancia de uma gestao participativa e
descentralizada. O governo, em todas as suas esferas, deve participar
efetivamente da disseminacdo das praticas sustentaveis ndo apenas nos
empreendimentos de produtos turisticos, mas também para os consumidores
destes bens e servicos. Faz-se necessario, pois, a estimulagcdo do turismo que
considera as praticas de sustentabilidade em seus processos. Iniciativas como

35»

“Passaporte Verde®*” e “Programa de Regionalizacdo do Turismo®® devem ser

difundidas e implementadas pelas regiées que desenvolvem atividades turisticas,

% “O passaporte é um aliado do viajante que tem a preocupagdo com o meio ambiente cada vez
mais presente no seu dia a dia. Conservar a biodiversidade e usar racionalmente 0s recursos
naturais faz parte dessa nova atitude de cuidado com os destinos turisticos. Este tipo de turismo
respeita 0 meio ambiente, favorece a economia local e o desenvolvimento das sociedades que vocé
visita.” (CARTILHA PASSAPORTE VERDE 2012, p. 140).

% “O modelo de gestdo descentralizada do turismo, implantado no Pais pelo Ministério do Turismo
apoiado por seus colegiados parceiros, proporciona que cada Unidade Federada, regiao e municipio
busquem suas prOprias alternativas de desenvolvimento, de acordo com suas realidades e
especificidades. O que prop6e o Programa de Regionalizacdo do Turismo — Roteiros do Brasil sdo
diretrizes politicas eoperacionais para orientar o processo do desenvolvimento turistico, com foco na
regionalizag&o.” (MINISTERIO DO TURISMO 2007, p. 09).
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abrangendo a participacdo das esferas de governo locais, dos empreendimentos e

dos clientes, sejam estes consumidores ou nao.
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3 HOTEL JW MARRIOTT RIO DE JANEIRO: UM ESTUDO DE CASO SOBRE A
SUSTENTABILIDADE NA HOTELARIA

Com o objetivo de realizar um trabalho que contribua efetiva e positivamente
para o cenario atual do desenvolvimento sustentavel do turismo, da hotelaria e dos
demais setores que se relacionam com a cadeia produtiva do turismo, a escolha de
um estudo de caso que desempenhe papel relevante, tanto para o mercado,
guanto para a comunidade em que este se faz presente, se faz fundamental. Nesse

sentido, a escolha pelo “estudo de caso®”

se da pelo fato desta pesquisa propor
uma andlise critica frente a uma tematica que se mostra indubitavelmente relevante
a forma como a cadeia produtiva hoteleira é conduzida em nossa
contemporaneidade.

Quanto a localizacdo do objeto estudado, o Rio de Janeiro é uma das
unidades federativas do Brasil mais representativas para o 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), o quadro abaixo tem o intuito
de expor dados relativos ao ano de 2013 e que séao 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 s6 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 Regido Sul do
Estado; Vale do Café, localizado ao Sul da capital do Estado; a Regido Serrana;
Costa verde, no litoral sul; e a Regido dos Lagos, também conhecida como Costa

do Sol, que se situa ao norte da cidade do Rio de Janeiro (MTUR, 2014).

* Que segundo Yin (1989, pag. 14), deve ser entendido enquanto uma “estratégia de pesquisa,
[que] busca a compreensdo de fendmenos sociais contemporaneos complexos quando os limites
entre fendbmenos e contexto ndo sdo claramente evidentes e mudltiplas fontes de evidéncia sé@o
usadas”. Nesse sentido, “esse método permite que a investigacdo empirica mantenha
caracteristicas holisticas e significativas de eventos da vida real” (ROTHAMAN, 1994, pag.246),
aspecto este entendido enquanto uma das propostas desta pesquisa.
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Tabela 01: Dados Estatisticos do Desenvolvimento Turistico no Eixo Rio — Sao
Paulo®,

ESTATISTICAS DO TURISMO — ANOBASE 2013

Total 5.813.342 Total 89.273.472
Via Rio de Janeiro 1.207.800 Rio de Janeiro 11.181.143
Via Sao Paulo 2.219.513 Séo Paulo 23.447.024

Via Demais estados 2.386.029 Demais estados 54.645.305

Total 317 Total 835.747
Rio de Janeiro 79 Rio de Janeiro 87.553

Sao Paulo 70 Séo Paulo 108.041
Demais estados 168 Demais Estados 640.153

Ao se observar o quadro acima, é possivel perceber a relevante atuacéo do
Rio de Janeiro nos resultados relativos ao desenvolvimento do turismo nacional.
Dos quatro aspectos mencionados no quadro, o Estado do Rio de Janeiro
apresenta significativo posicionamento, destacando-se: (1) porta de entrada de
aproximadamente 21% dos quase seis milhdes de turistas internacionais; (2) a
realizagdo de cerca de 25% do numero total de eventos internacionais que
acontecerem no Brasil em 2013; (3) o posicionamento de aproximadamente 10%
da oferta hoteleira nacional; (4) e por fim 11% das movimenta¢cdes 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 acima, por atrair turistas de

todo o mundo.

% Tabela estruturada com base nos dados do Anuério Estatistico do Turismo 2014, MTUR (2014).
Disponivel em: dadosefatos.turismo.gov.br/dadosefatos/anuario.
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Dentre os atrativos da cidade do Rio de Janeiro, destacam-se: O Corcovado
e o Cristo Redentor, uma das 07 Maravilhas do Mundo; O P&o de Acgucar e o
Bondinho; Floresta da Tijuca, Lagoa Rodrigo de Freitas; Praia de Copacabana e o
Forte; além das demais praias da zona sul e oeste, das experiéncias em
comunidades, escolas de samba, dentre outras atividades que apresentam as
diversidades da capital. Baseado nisso, entende-se que a cidade do Rio de Janeiro
desempenha papel fundamental para a cadeia produtiva do turismo e da hotelaria,
e devido a esta representatividade, tal localidade fora escolhida para a realizacéo
do presente trabalho.

Com um pouco mais de uma década presente na cadeia produtiva hoteleira
da “cidade maravilhosa”, o JW Marriott Rio de Janeiro, bandeira de luxo da Rede
Marriott de Hotéis, localiza-se no “coragao” do bairro de Copacabana, a beira da
Avenida Atlantica. Portanto, a escolha do Hotel JW Marriott Rio de Janeiro baseou-
se em caracteristicas préprias que o tornam expressivo para o desenvolvimento
das atividades turisticas na cidade do Rio de Janeiro. A tabela abaixo, bem como a
figura, tém o objetivo de apresentar, de maneira pratica e direta, tais

caracteristicas:

Tabela 02: JW Marriott Rio de Janeiro — Ficha Técnica®.
INFORMAQC)ES GERAIS

Localizagéo: Avenida Atlantica, Copacabana
Inaugurado em:  Abril de 2001
Origem: Estados Unidos da América
Administracao: Rede Internacional
Segmentacéo: Lazer/ Corporativo
Classificacao: Luxo

ESTRUTURA
Apartamentos: 229
Suites: 16
Andares 16

Salas de Eventos 12
Piscina/ Sauna 01
OUTROS SERVICOS E FACILIDADES

¥ Tabela estruturada com base em informacBes coletadas em entrevista com gestor e por
intermédio das informacdes  disponiveis na web site da empresa (Ver:
http://www.marriott.com/hotels/hotel-information/travel/riomc-jw-marriott-hotel-rio-de-janeiro/)
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Restaurante Terraneo (culinaria internacional); The
Carioca Bar; Estacionamento; Servico de Valet,
Academia, SPA, Lounge Executivo, Business
Center, Conciergerie.

Figura 02: Estrutura e Servicos Ofertados?.

Por colocar-se no mercado como uma empresa socialmente responsavel*':,
com diretrizes e valores bem definidos e propagados aos gestores e demais
colaboradores, o JW Marriott Rio de Janeiro tem o objetivo de colaborar para a
melhora de sua regido*, como desenvolvimento de futuros gestores hoteleiros,

bem como o aperfeicoamento das politicas e acbBes de desenvolvimento

40 Disponivel em: http://www.marriott.com/hotels/hotel-information/travel/riomc-jw-matrriott-hotel-rio-
de-janeiro/. Acesso em: 29.out.2014.

1 “E a forma de gestdo que se define pela relacdo ética e transparente da empresa com todos os
publicos com os quais ela se relaciona e pelo estabelecimento de metas empresariais compativeis
com o desenvolvimento sustentavel da sociedade, preservando recursos ambientais e culturais para
as geracOes futuras, respeitando a diversidade e promovendo a reducdo das desigualdades
sociais.”

INSTITUTO ETHOS (2013, pag.16).

“2 0 Youth Carreer Initiative, Clean Up The World e o Green Hotels Global sdo alguns dos
programas que caracterizam a relacdo da empresa com 0 meio a qual esta se insere. Tais
programas seréo explanados no decorre do presente trabalho.



http://www.marriott.com/hotels/hotel-information/travel/riomc-jw-marriott-hotel-rio-de-janeiro/
http://www.marriott.com/hotels/hotel-information/travel/riomc-jw-marriott-hotel-rio-de-janeiro/
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sustentivel. Justamente por estes principios, ndo houve resisténcia por parte do
hotel em participar da presente pesquisa.

A partir da entrevista semi-estruturada aplicada ao diretor de engenharia da
empresa, responsavel pelas praticas e acdes de sustentabilidade do hotel, foram
analisadas as préaticas que norteiam uma gestdo sustentavel, conforme os
principios expostos nos capitulos anteriores deste trabalho, buscando-se
compreender posturas, principios e acdes que o Hotel JW Marriott possui frente a

tematica da sustentabilidade, sendo o resultado desta acdo exposto abaixo:

3.1 Dimensé&o Institucional

A dimenséo institucional, dentre as demais dimensfes discutidas no
presente trabalho, pode ser considerada o alicerce da gestdo sustentavel de uma
empresa, ja que neste momento, as bases e diretrizes que norteardo os programas
de sustentabilidade s&o criadas. Nesse sentido, Silva e Cheaz (2001, p. 6) nos

lembrardo de que esta dimensédo devera ser entendida enquanto

“[...] conjunto de todas as regras formais e informais que moldam a natureza
de sua identidade, influenciam a intensidade e qualidade de sua dinamica e
direcionam o0s compromissos associados ao seu proposito. Entre estas
regras do jogo se encontram as leis, politicas, premissas, enfoques, planos,
prioridades, estratégias, normas, mecanismos institucionais, etc.”

Dentre as acdes, fundamentadas nas premissas e diretrizes de uma gestao
sustentavel, aparecerdo aqui algumas iniciativas, atividades e programas que
envolvem, além dos colaboradores da empresa, parceiros — tais como gestores de
outros hotéis e organizacfes ndo governamentais — e que interferem diretamente
nas politicas organizacionais e nos valores da companhia.

Observou-se que como parte dos valores, que exprimem a relacdo entre
comunidade, colaboradores e clientes, evidencia-se a questédo da boa relacdo entre
colaboradores e sua organizacdo, sendo tal requisito fundamental para o
desenvolvimento pleno do hotel. Por ter a premissa da hospitalidade, tanto interna
guanto externa, enquanto seu principal produto — o lema “Cuide dos funcionarios e
eles cuidarao dos seus clientes”, do fundador J. Willard Marriott, € um dos pilares
dessa organizacdo — tal organizacao acredita que somente quando o colaborador
se sentir respeitado e parte fundamental da organizacdo € que ele conseguira
oferecer um servico de exceléncia ao hospede. Como particularidade da rede, os

colaboradores sao tratados como “associados”, com a intengdo de que estes
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sintam que sao partes efetivas e cruciais desta organizacédo. Inclusive, a satisfacao
do associado estd presente no Balanced Scorecard®® da empresa, sendo suas
respectivas opinides de grande valia e constantemente solicitadas, analisadas e
aplicadas nos contextos operacionais e gerenciais do Hotel JW Matrriott.

Como forma de avaliacdo e controle da satisfacdo de seus associados, o

Hotel JW Marriott participa anualmente do Great Place to Work®**

, pesquisa que
avalia e premia as empresas que possuem os melhores ambientes de trabalho e
relacdo com seus colaboradores. Participando durante cinco anos consecutivos da
pesquisa, o hotel foi eleito esse ano “A Melhor Empresa para se trabalhar no Rio de
Janeiro” e “a 22 Melhor Empresa para se trabalhar no Brasil”.

Além da satisfacdo dos associados/clientes internos, outro item que
obviamente faz parte do Balanced Scorecard da empresa é a satisfacdo dos
héspedes. Com o intuito de mensurar e analisar a percepcéo dos hospedes sobre
0s servigos, infraestrutura e atendimento do hotel, ha a aplicagdo de uma
ferramenta de pesquisa de satisfacdo, o GSS — Guest Satisfaction Survey. Um
formulario onde o hospede pode atribuir notas ao atendimento, servicos e
infraestrutura do hotel e que é enviado esporadicamente, via e-mail, a um
determinado nimero de héspedes que estiveram hospedados no hotel. Espera-se,
com a andlise dos formularios respondidos, aperfeicoar o atendimento, as
instalacdes e os servicos do hotel, de acordo com as expectativas e necessidades
dos héspedes.

Nesse sentido, a satisfacdo dos clientes, sejam eles internos ou externos, é
entendida aqui enquanto elemento fundamental para a aplicacdo da
responsabilidade social*, vista aqui enquanto um dos elementos chave para a

estruturacdo de uma gestdo sustentavel. Observa-se, portanto, o feedback dos

“ 0O Balanced Scorecard (BSC) é uma metodologia baseada em indicadores que interferem

diretamente na rentabilidade da empresa. Com o BSC as empresas deixam de basear suas
decisdes apenas em relatérios financeiros e passam também a analisar outros indicadores como a
satisfagéo dos colaboradores e dos clientes externos. (CLARKE, 2000).

4 Disponivel em: http://www.greatplacetowork.com.br/melhores-empresas. Acesso em: 18.out.2014.
%> Ao abordarmos aspectos pertinentes a area da Responsabilidade Social Empresarial (RSE),
debrugcamo-nos sobre o estudo apresentado por Faria e Sauerbronn (2008), onde estes enfatizaréo
a relevancia de se compreender, minuciosamente, suas facetas de atuagdo. Nesse sentido, havera
uma proposta de divisdo, que de acordo com estes autores, dara conta ndo s6 de suas de seus
aspectos conceituais, como também das praticas e valores a serem assimilados, compreendidos e
internalizados durante a estruturacéo ciclica de seus processos gerenciais e operacionais. Por esta
Otica, os referidos autores revelam que a RSE atuard nas seguintes abordagens: ética empresarial;
empresa e sociedade; e gestdo de temas sociais.
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héspedes enquanto uma perspectiva necessaria a identificacdo de problemas*® e
deficiéncias departamentais especificas e que poderdo ser sanados através de
uma proposta mais gerencial mais participativa, por exemplo.

Além do GSS, existe também uma politica de coleta de opinides dos
hospedes que acontece durante sua estada. O GR — Guest Response é o0
comentario feito pelo héspede, seja positivo ou negativo, sobre algum colaborador,
servico ou mesmo infraestrutura do hotel. Essa opinido ndo precisa ser feita de
maneira formal e pode ser coletada mesmo sem que o hdspede faca alguma
reclamacao direta. Como exemplo, o associado que perceber a insatisfacdo do
héspede em determinada situagdo, relatando-a ao setor responsavel pela coleta
dos dados, que as armazenard, ficando salvas no historico do hdspede. Além
disso, as GR’s mais relevantes sdo lidas e debatidas na reunido diaria com os
gerentes dos departamentos.

Ainda considerando as acdes institucionais relacionadas a gestdo
sustentavel, visando manter e aprimorar a sustentabilidade do hotel, trazendo
beneficios ndo apenas a instituicdo, mas também a comunidade e ao meio
ambiente local, os gestores do hotel reinem-se periodicamente com gestores de
outros hotéis da regido para discutir politicas e medidas de reducao de consumo de
energia, de dgua e de materiais com papel de escritorio.

A relacdo dos gestores e colaboradores do hotel com atores externos pode
ser vista também na participacédo da empresa no Clean Up the World*’, associacédo
que lanca campanhas comunitarias de mutirdes de limpeza, conservacdo e
protecdo do meio ambiente. Periodicamente, o hotel realiza mutirdes com
funcionérios e organizac6es ndo governamentais para a limpeza de uma parte da

extensdo de areia de Copacabana.

“° Estes problemas podem estar relacionados a insatisfacdo do colaborador, falhas na geréncia do
setor ou mesmo alguma deficiéncia na estrutura. Sendo assim, trabalhar para a melhoria desse
possivel problema, trara inevitavelmente beneficios aos colaboradores.

47 Disponivel em: http://www.cleanuptheworld.org/en/About/about-cuw.html.
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Figura 03: Cartaz 112 Conferéncia Clean up the World*® e Acéo Clean up
the World do ano de 2012%
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3.2 Dimensao Ambiental

Ao se falar em sustentabilidade ainda € muito recorrente a associacao do
termo a dimensdo ambiental, aspecto que se deve ao fato do desenvolvimento do
conceito de sustentabilidade, desde suas primeiras apari¢cdes, se ligar apenas as
questdes relacionadas a utilizacdo dos recursos ambientais. Contudo, 0 aspecto
ambiental é hoje identificado como uma das partes que compde tal conceito, e ndo
como a unica. Nesse sentido, sobre as caracteristicas da dimensdo ambiental, tem-

se:

“(...) as inumeras intervengdes da sociedade na construcdo do espago em
gue a prudéncia na utilizagdo dos recursos naturais, tais como o solo, a
agua, dentre outros, sinaliza a importancia de precaver as formas de
ocupacdo em determinadas &reas suscetiveis a modificagbes provocando
riscos diversos ao ambiente e a vida em um sentido amplo.” (SILVA,
SOUZA e LEAL, 2012, pag. 31).

Considerando esforgos, acdes e programas que tém como objetivo final a
diminuicdo dos impactos negativos causados pela operacionalizacdo do hotel JW

Marriott Rio de Janeiro, seus gestores internacionais criaram um programa

8 Fonte: http://mosaico-carioca.blogspot.com.br/2013/04/dia-mundial-de-limpeza-11-

conferencia.html
* Fonte: http://cidadedorio.com/jw-marriott-rio-de-janeiro-participa-do-clean-up-the-world/
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chamado The Juma Sustainable Development Reserve®. Tal acdo teve inicio em
2008, sendo uma tentativa de propor a diminuicdo da emissdo 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, tal iniciativa —
gue leva o nome de Juma por ser desenvolvida na reserva de Juma, na cidade de
Novo Aripuand — objetiva proteger a floresta e toda sua biodiversidade,
principalmente dos impactos oriundos da agricultura e da extracdo ilegal de
madeira, observados nesta regiao.

Em conjunto com o Governo do Estado do Amazonas e com Fundacao

Amazonia Sustentavel®!.

, 0 Juma tem sua existéncia pautada na luta contra as
mudancas climaticas e para tal, a rede Marriott investiu cerca de 02 milhdes de
reais no projeto (JUMA UPDATE, 2014). Um dos fatos interessantes de se ressaltar
€ o envolvimento, por meio de um sistema de aprendizado, da comunidade local.
As criancas da comunidade frequentam um estabelecimento educacional que leva
o nome de um dos fundadores da Marriott Internacional: JW Marriott Jr. Além das
matérias obrigatorias de qualquer escola regular, as criancas tem também um
ensino mais aprofundado nas questdes referente as peculiaridades e fragilidades
da Amazbnia, debatendo e apreendendo sobre sua biodiversidade e relevancia
para o mundo.

Uma das principais atividades geradoras de renda desenvolvidas pelos
moradores da regido, a extracao ilegal de madeira, tem sido combatida a partir do
incentivo a outras atividades como a pesca, a criacdo de galinhas e coleta de
castanhas. As castanhas, por exemplo, sdo empacotadas e vendidas nos hotéis da
rede Marriott no Brasil, além de serem utilizadas pelos Chefs dos restaurantes
destes hotéis na preparacédo de diversos pratos. O programa também oferece um
apoio financeiro mensal para auxiliar os moradores na adaptacédo ao novo modo de
vida, além de instalar painéis solares e sistemas de captacdo de agua da chuva,
bem como incentivar a plantacao de arvores frutiferas. Por fim, o Juma estabelece
uma relacdo de ecodesenvolvimento®® com os moradores locais, em que estes

assinam um termo de compromisso de preservacao da floresta.

ver: http://www.marriott.com/corporate-social-responsibility/jumareserve.mi. Acesso em:
05.nov.2014.

*ly/er: http://fas-amazonas.org/?lang=en. Acesso em: 05.nov.2014.

*’Nobre (2002) mencionara que esta pratica buscara ampliar a qualidade de vida de um individuo,
sem que tal acdo interfira na vida do outro e/ou nas caracteristicas naturais do ambiente utilizado.
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http://fas-amazonas.org/?lang=en
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Figura 04: Parte da Reserva onde o programa é desenvolvido; constru¢do da

Escola Estadual J.W. Marriott Jr.; e familias inseridas no programa participando de

atividade®3.

Contudo, retornando a Copacabana, local onde se situa o Hotel JW Marriott
Rio de Janeiro, 0 entrevistado ressalta a existéncia de um programa de doacao de
mil e quinhentas garrafas pet por semana a Colénia de pescadores Z-13, que atua
desde o bairro da Urca até o Pontal do Recreio dos Bandeirantes. Tal entidade
possui um projeto de reciclagem de garrafas pet, evitando que esse material seja
depositado em lugar improprio e que prejudique suas atividades pesqueiras.

Ainda sobre o destino final dos residuos provenientes das atividades do
hotel, todo lixo é descartado de acordo com 0s preceitos do Sistema de Manifesto
de Residuos que “permite conhecer e controlar a forma de destinacdo dada pelo
gerador, transportador e receptor de residuos” (DZ-1310.R-7, 2004, pag. 01).0
sistema prop8e o controle dos residuos gerados no Estado do Rio de Janeiro, da

3 Ver: http://www.comunidadebancodoplaneta.com.br/profile/VirgilioViana;ehttp://fas-
amazonas.org/. Acesso: 10.nov.2014.



http://www.comunidadebancodoplaneta.com.br/profile/VirgilioViana;e
http://www.comunidadebancodoplaneta.com.br/profile/VirgilioViana;e
http://fas-amazonas.org/
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sua origem até seu destino final, impedindo que estes sejam depositados em locais
inapropriados. Assim, todos os residuos do hotel sdo direcionados aos lugares
apropriados, estabelecidos pelo Governo do Estado.

Também, com o intuito de minimizar o volume de residuos descartados e o
volume de papel oficio comprado e utilizado no hotel, ha a politica de reutilizacéo
de papéis que ndo contenham informacdes confidenciais e privadas de clientes
internos e externos, dentro dos préprios departamentos geradores desse tipo de
residuo.

A utilizacdo de recursos hidricos, elétricos e a emissdo de gases poluentes
também estdo incluidas na lista de prioridades do hotel. Como forma de
mensuragcao do consumo destes elementos e do volume de gases emitidos, o meio
de hospedagem associou-se ao “Green Hotel Global”. Tal sistema oferece ao hotel
as medicbes, por meio de um software proprio, que ndo apenas apresenta 0s
resultados das medicbes como também auxilia na redu¢do do consumo de agua,
energia e emissdo de gases. Com este sistema € possivel apresentar um relatério
de consumo e desperdicio, inclusive associados a utilizacdo de uma unidade
habitacional por noite ou mesmo para um evento realizado no hotel. O Green Hotel
Global também auxilia no processo de obtencédo de certificados relacionados ao
comprometimento do hotel com as questdes ambientais. Os certificados ambientais
se mostram importantes para que o meio de hospedagem se coloque no mercado
como uma empresa ambientalmente sustentavel, ja& que os mesmos sdo uma forma
de comprovar tal comprometimento (GREEN HOTEL GLOBAL, 2014).

Pelo tamanho de sua estrutura e pelo nivel de servico que oferece
(equivalente a um hotel classificado com cinco estrelas pela SBCLASS), a higiene
e limpeza de todas as areas demanda utilizacdo de tipos de produtos variados e
em grande quantidade. Reconhecendo que produtos de limpeza como
desinfetantes e detergentes podem causar prejuizos ao meio ambiente,
contaminando o solo e fontes de agua, ha a preocupacéo por parte do hotel em
utilizar produtos que impactem o menos possivel o meio ambiente, tanto no
momento da sua utilizacdo no hotel quanto em sua elaboracdo nas fabricas e
extracdo das substancias que fazem parte da sua composicao.

Nesse sentido, o0 entrevistado menciona que a preocupagdo com a
procedéncia dos produtos utilizados no hotel vai além do material utilizado pelo

setor de governanca. O setor de compras do hotel € orientado a dar preferéncia a
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mercadorias de empresas ambientalmente responsaveis e que tenham controle do
fluxo de todo o material utilizado na sua fabricagdo, como por exemplo, o local de
origem de sua matéria prima até o destino final de todos os residuos provenientes
da fabricacdo do produto. No entanto, ndo ha dados estatisticos no hotel que
mensurem a quantidade de produtos utilizados no JW Marriott Rio de Janeiro que
seguem essas caracteristicas.

Da mesma forma que o setor de compras do hotel recebe algumas
orientacdes sobre como proceder a suas atividades, de maneira a mitigar 0s
possiveis danos ao meio ambiente, os demais setores também sdo mobilizados a
partir de reunides mensais com o comité interno de sustentabilidade, composto
pelos diretores do hotel. Tal comité busca praticas pontuais e especificas para cada
setor reduzir o desperdicio de recursos naturais e materiais para que assim seja
possivel reduzir a producdo de residuos.

Quanto aos hospedes, as ac¢bBes de sustentabilidade ambiental
desenvolvidas pelo hotel Ihes sdo direcionadas através do site do hotel. Como
forma de se sensibilizar o hospede frente a importancia desta tematica, em cada
unidade habitacional sera encontrados informativos que esclarecem aos hdspedes,
por exemplo, o porqué de n&o se trocar a roupa de cama e banho diariamente,
fazendo com que 0s mesmos atentem-se e participem do esfor¢co de preservacao

dos recursos naturais e do meio ambiente.
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Figura 05: Informativo direcionado aos hdspedes como incentivo a participacao
nas acoes de sustentabilidade:

E NOSSO PREVILEGIO CONSERVAR

JUNTE-SE A NOS E AOS NOSSOS HOSPEDES NO ESFORCO
PELA CONSERVAGAO DENTRO E FORA DOS NOSSOS HOTEIS.

Roupa de Cama
Utilizamos a pratica de lavar a roupa de cama a cada trés dias,
porém podemos troca-la com a frequéncia que vocé desejar.

Toalhas

Utilizamos a pratica de trocar as toalhas todos os dias, porém
atenderemos a sua vontade em reduzir dgua, energia e o uso de
produtos de limpeza. Por favor pendure suas toalhas na area
designada para indicar que vocé gostaria de reutilizé-las.

Nao fumante
Nés somos comprometidos com um ambiente nao fumante.*

Preservagao

Dé o seu apoio para as iniciativas de preserva¢ao da Marriott
International para ajudar na sustententabilidade do ambiente - visite
Marriott.com/spirittopreserve para se informar melhor sobre como nés
estamos preservando o ambiente dentro e fora dos nossos hotéis.

*Uma taxa de R$500 de recuperagdo do apartamento serd cobrada por fumar em seu quarto
See reverse side for English

@21&'33!9” JW MARRIOTT.H’
(5] PRESERVE" RIO DE JANEIRO

3.3 Dimenséo de Infraestrutura

Quanto a estrutura fisica do hotel, o entrevistado argumenta que ha uma
preocupacdo constante com relacdo a seguranca e bem estar de todos os
funcionarios no momento em que exercem suas funcdes. Os processos de
auditoria interna auxiliam no controle da qualidade da estrutura em cada
departamento, verificando as condicbes de trabalho, as instalagcbes de

equipamentos e a ergonomia dos ambientes de trabalho.
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Ainda sobre a estrutura fisica, objetivando a reducdo do consumo de energia
do hotel, um grande vitral localizado no topo deste estabelecimento permite a
entrada de luz natural, evitando que um maior niamero de luzes fique acessas
durante o dia. Esse atrium também €& fundamental para que as unidades
habitacionais que ndo possuem vista para o mar, tenham acesso a luz do dia. A
utilizacdo destas grandes “paredes” de vidro que permitem a entrada da luz solar
também pode ser encontrada no Griffin Club®, no restaurante Terrdneo e na

academia do hotel, tal qual pode ser visto na figura abaixo.

Figura 04: Paredes de Vidro®>.

3.4 Dimenséao Sociocultural

Compreendendo que a esfera sociocultural da sustentabilidade na cadeia
produtiva do turismo engloba os efeitos das atividades de uma determinada
organizacao turistica sobre a populacéo local, tem-se que o impacto sociocultural

ocasionado pelas atividades do ramo turistico “se manifesta através de uma gama

> Lounge executivo exclusivo para clientes vips.
>**Disponivel em: http://www.marriott.com/hotels/hotel-information/travel/riomc-jw-marriott-hotel-rio-
de-janeiro/. Acesso em: 29.out.2014.
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http://www.marriott.com/hotels/hotel-information/travel/riomc-jw-marriott-hotel-rio-de-janeiro/
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enorme de aspectos, desde as artes e o artesanato, até o comportamento
fundamental de individuos e grupos” (COOPER, 2007, pég. 238).
Consequentemente, na presente etapa deste estudo de caso serdo apresentados
0s programas realizados pelo estabelecimento analisado que, segundo o
entrevistado, exercem um impacto positivo a comunidade.

Sendo um dos valores organizacionais da empresa, o “Spirit to Serve” é tido
como um norteador para os programas e atividades desenvolvidos periodicamente
pelo hotel. Tal valor é baseado no suporte a comunidade em cinco campos de
atuacao, sendo estes: (1) diminuicdo da pobreza; (2) protecdo ao meio ambiente;
(3) desenvolvimento da forca de trabalho local; (4) bem estar infantil e a (5)
incluséo social (respeito as diversidades). (MARRIOTT INTERNACIONAL, 2014)

Como um programa continuo de auxilio na formacdo e desenvolvimento na
mao de obra local, o JW Marriott Rio de Janeiro participa do programa “Youth

Career Initiative®®“

que oferece um curso de formacdo técnica e tedrica sobre
hospitalidade para jovens que se formaram no ensino médio, mas que ainda néo
possuem uma formacdo. Além das aulas operacionais, os alunos passam
temporadas em cada departamento do hotel e também tem aulas de etiqueta e
idiomas. As aulas sdo ministradas pelos proprios colaboradores que se
candidatam, voluntariamente, ao desenvolvimento deste curso. Ao término deste,
0s alunos que mais se destacaram tem a oportunidade do primeiro emprego no
préprio hotel. Como exemplo deste fato, segue breve depoimento, coletado a partir
de uma entrevista semiestruturada, de uma das alunas da turma YCI JW Marriott
Rio de Janeiro, do ano de 2013, e que agora atua como Jovem Aprendiz na

recepcao do hotel.

"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 noc¢do de como cada setor age, como
funciona no dia a dia, coisas que poucos tem.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

*® Iniciativa Internacional gue oferece oportunidade de qualificacdo especifica para o setor hoteleiro
a jovens recém formados na escola e que ainda ndo possuem uma profissdo. Disponivel em:
http://www.youthcareerinitiative.org/yci-reflects-on-ten-years-in-brazil/. Acesso: 05.nov.2014.
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Por ser um hotel de rede e bandeira internacionais, ha uma preocupacao por
parte do comité executivo em fazer com que a estrutura do hotel ndo destoe da
paisagem e da cultura local. Assim, 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 tal, os
associados foram incentivados a dar opinides sobre o que é ser carioca. Com a
reforma, um bar passou a fazer parte do lobby do hotel. O The Carioca Bar oferece
comidas leves, rapidas e préaticas com ingredientes tipicamente brasileiros, além
dos drinks e lanches.

3.5 Dimenséo Econbmica

Por ultimo, mas sem prejuizo de valor algum, nesta etapa da pesquisa sdo
relacionadas as acdes realizadas pelo JW Marriott Rio de Janeiro que possuem
como objetivo a maximizacdo dos lucros da organizacdo. Contudo, vale ressaltar
que grande parte das politicas e programas supracitados no trabalho objetivam,
além da possivel mitigacdo dos efeitos negativos causados ao meio ambiente, aos
colaboradores ou a comunidade em geral, maior retorno financeiro das atividades
do hotel, seja pela diminuicéo de gastos ou pelo aumento das vendas.

Primeiramente, a satisfacdo dos associados interfere diretamente no retorno
financeiro da empresa por diversos motivos. Como ja mencionado anteriormente, o
colaborador satisfeito consegue oferecer um melhor servico ao héspede,
proporcionando a fidelizacdo dos clientes e fortalecendo a imagem da qualidade
dos servicos do empreendimento. A satisfacdo dos colaboradores também esta
relacionada a diminuicdo dos gastos com contratacdo de novos funcionarios, grau
de rotatividade dos colaboradores e declinio no percentual de demissdes da
organizacdo analisada. Obviamente, uma empresa que consegue oferecer aos
seus funcionarios beneficios e condi¢cdes de trabalho favoraveis, tera uma menor
rotatividade de mao de obra (turnover). Nesse sentido, Davis e Newstrom (1992)
identificam que além do turnover, a insatisfacdo dos colaboradores pode ter como
consequéncia o absenteismo, conflitos internos, ndo comprometimento com 0s
objetivos da organizacéo, desperdicio de materiais e baixa qualidade no servigo.

Outra acdo capaz de evitar que gastos extras sejam despendidos € a politica

de reducéo de acidentes de trabalho aplicada pelo hotel. Com tal politica espera-se
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evitar os gastos advindos do afastamento de colaboradores, tais como 0s custos de
uma contratacdo temporaria, os esforcos expendidos para treinamento de novos
colaboradores e a perda temporéaria ou permanente de um colaborador qualificado.
Com a politica de minimizacdo de acidentes ocupacionais evitam-se também
prejuizos e danos aos equipamentos e utensilios utilizados no hotel. Dentre as
acOes aplicadas para evitar tais acidentes destacam-se: a utilizacdo de POP’s
(Procedimento Operacional Padréo) que inibem a utlizacdo de materiais,
equipamentos, utensilios e a realizacéo de atividades de maneira inapropriada.

Seguindo os POP’s, os colaboradores reduzem os riscos de possiveis
acidentes, pois estes procedimentos traduzem a maneira mais segura, eficaz e
eficiente para realizacdo das atividades;, as auditorias departamentais para
verificacdo das conformidades dos utensilios e equipamentos e utilizacdo dos
procedimentos operacionais padrédo e; além das atividades cotidianas da equipe de
Loss Prevention®’que objetiva ndo somente a seguranca dos héspedes, mas
também a dos clientes internos.

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

Outra caracteristica do hotel pesquisado que corrobora para o
desenvolvimento da sua dimensdo econdémica € a existéncia de um departamento
de Revenue Management (gerenciamento de receita). Apesar de localizar-se na
cidade de S&o Paulo, mais especificamente em outro hotel da rede Marriott, 0
departamento € responsavel pela definicdo das tarifas que serdo aplicadas, do
breakeven point®® e controle da ocupacdo média. O Revenue Management também
€ responsavel pelo Forcast do hotel, ou seja, € responsavel pelas previsdes de

ocupacgao, diaria média e Revpar.

> Equipe de seguranca do meio de hospedagem.
*® Taxa de ocupacdo minima, estabelecida para variados periodos, capaz de cobrir os custos da
operacionalizacdo do hotel e gerar lucro.
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Além dos dados estatisticos e as andlises de gastos e lucratividade
pertinentes e discutidas pelo comité executivo do hotel, as metas estabelecidas
para o hotel em geral como taxa de ocupacdo e o indice de GSS, séo
compartilhados com todos os associados do hotel por meio de quadros
informativos e pelo jornal institucional diario®®. Além das metas gerais do hotel,
cada departamento recebe metas especificas e os Leads®® que fardo com que as
metas sejam alcancadas.

Na mesma linha de consideracdes, ter os valores e cultura da empresa,
além das metas institucionais e departamentais, disseminados em todos os niveis
hierdrquicos da empresa € fundamental para que haja engajamento entre
organizacdo e colaboradores, onde todos trabalhem em prol de um mesmo
objetivo, resultando em uma maior lucratividade. Isto vem ao encontro de Tamoio

(1998, pag. 57) que aponta que:

“A importancia atribuida por uma organizacdo a certos valores pode
determinar a quantidade de esforcgo investida por seus membros na emisséo
de certos comportamentos, bem como a sua persisténcia ha execucao dos
mesmos”.

Com relacédo a qualidade dos produtos e servigos prestados, novamente 0s
Leads aparecem como ferramenta fundamental para manter um padrdo de
atendimento, de acordo com cada setor. Como exemplo, no setor denominado At
Your Service®, o Runner®® deve providenciar em no méaximo sete minutos, a contar
da solicitacao do cliente, o que Ihe foi pedido.

Outro exemplo a ser utilizado € o prazo para se responder 0s e-mails de
solicitacdo de grupos e eventos do setor de vendas do hotel. Os associados que
trabalham nesse setor, necessitam responder as solicitagdes do cliente em um
prazo de 24 horas. Como forma de verificagcdo e controle dos Leads existem
auditorias internas em cada setor, realizadas pelos gerentes e supervisores de
departamento.

Ainda sobre os servicos oferecidos pelo J. W. Marriott, identificar como estes

sdo percebidos pelos hdspedes se evidencia como fator de suma importancia para

% Jornal de circulacdo interna denominado Ca Entre Nés, que além de apresentar os indices de
ocupacdo e GSS, também informa as atividades direcionadas ao publico externo e interno do hotel,
que estdo acontecendo ou que acontecerdo no hotel, os associados que se destacaram e o
cardapio do dia que sera servido no restaurante dos colaboradores.

® Determinadas acOes que conduzirdo o departamento a seus objetivos. Pode-se dizer que sdo
metas pontuais que ao serem executados fardo que com que os objetivos sejam alcancados.

ot Denominagéo especifica do hotel para o setor de telefonia e atendimento ao héspede.

%2 Colaborador responsavel por atender as solicitagdes os héspedes nas unidades habitacionais.
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gue a empresa atinja o retorno financeiro esperado pelos gestores. Desta forma,
como ja mencionado anteriormente no presente trabalho, é direcionado ao héspede
um formuléario de avaliacdo da satisfacdo nédo s6 dos servicos oferecidos pelo meio
de hospedagem, como também da estrutura e atendimento dos associados. Esse
método de avaliacdo (GSS) ocorre via email, apés a estada do cliente ou a
realizacdo de algum evento no estabelecimento. Ressalta-se aqui a politica do
hotel de que toda observacdo negativa feita pelo cliente sera levada em

consideracédo e medidas para solucionar possiveis insatisfacdes seréo aplicadas.

3.6 Andlise SWOT

Cumprindo com um dos objetivos propostos no presente trabalho, sera
apresentada nessa etapa da pesquisa uma tabela contendo a analise Swot do
Hotel JW Marriott, concebida com base nos dados coletados em entrevista e
expostos acima. A analise SWOT, sigla inglesa de strengths (forces), weaknesses
(fraquezas), opportunities (oportunidades) e threats (ameacgas), consiste na
identificacdo e analise de fatores e caracteristicas internas e externas que
influenciam na tomada de decisbes de uma organizacdo, no planejamento
estratégico e na sua operacionalizacdo. Para Chiavenato (2005) a matriz SWOT
permite que a empresa identifigue a melhor maneira de trabalhar com as
oportunidade e ameacas, oriundas do ambiente externo a organizacéo, e a partir
deste cenério elaborar estratégias de desenvolvimento, ataque ou manutencao,
gue seréo criadas gracas a estas informacoes.

Considerando o exposto acima e objetivando oferecer ao hotel JW Matrriott
Rio de Janeiro uma analise das suas politicas e a¢des que caracterizam uma
gestdo enquanto sustentavel e dos fatores externos que podem interferir na
estratégia do hotel. A analise a seguir valoriza-se pela sua imparcialidade, posto

que ndo ha vinculos entre o empreendimento estudado e o pesquisador.



72

Tabela 02: Anéalise SWOT do Hotel JW Marriott Rio de Janeiro.

ANALISE INTERNA

Rede Internacional Rede Internacional
Relagdo entre empresa e "associados” Estrutura: pouca luminosidade nas uh's
Satisfacdo dos associados (controle) Estrutura: falta de adaptacéo nas uh's
Satisfagdo dos hospedes (controle) Estrutura: falta de adaptacéo banheiros
Cultura e valores organizacionais Servicos oferecidos e categoria do hotel
Plano de negdcios, estratégia e metas Politica de contratacao
Interagdo com concorréncia Acdes voltadas aos héspedes
Comité interno para sustentabilidade Utilizacao de produtos locais
Desenvolvimento de projetos continuos Produtos/ fornecedores sustentaveis
Acdo de macro abrangéncia Piscina
Apoio a projetos locais 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

Associacao as instituicdes internacionais
Revenue Management

ANALISE EXTERNA

Preocupag&o mundial com questées ambientais Divulgacéo das a¢des dos concorrentes
Incentivos governamentais Saidas de esgoto na orla de Copacabana
Eventos de cunho sustentavel Agua do mar impropria para banho
Rio de Janeiro como foco mundial (grandes eventos) Violéncia do entorno
Organizac¢@es social e ambientalmente responsaveis Precos praticadongﬁgrgotelaria no Rio de

Green Hotel Global

Com o intuito de facilitar a assimilagdo dos aspectos apresentados pela
estruturagdo SWOT exposta acima, abaixo apresentaremos uma sucinta, porém
contundente explanacdo sobre as principais caracteristicas e mensuracdes que
precisam ser abstraidas para a construcdo de uma logica estratégica — que
perpassara o entrelacamento dos pontos fortes, fracos, oportunidades e ameacas -
que efetivara acbes de desenvolvimento, manutencado, crescimento e sobrevivéncia

de ambientes hoteleiros:
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Pontos Fortes — Andlise Interna de ambientes hoteleiros:

1. Rede Internacional: pelo fato do hotel J.W. Marriott pertencer a uma rede

internacional de grande relevancia®® para a cadeia produtiva do turismo, de
abrangéncia mundial e de uma quantificacdo de hotéis e resorts bem especificos,
tais como as bandeiras The Ritz-CarltoneRenaissance Hotels, o J.W. Marriott
Hotels evidencia a sustentabilidade enquanto uma pratica indissociavel a gestao
hoteleira moderna, pelo fato dessa visdo ser uma exigéncia, uma norma que se
relaciona a imagem dessa corporagcao e que aos poucos vem ganhando espaco no

mercado hoteleiro.

2. Relacdo entre Empresa e Associado: ha aqui o reconhecimento sobre a

importancia que o quesito “satisfacdo dos colaboradores” possui para a proposi¢cao
da exceléncia em praticas que convergem a producdo de bens, servicos e
atendimentos especificos a esse ambiente hoteleiro e que, fundamentam a

construcdo da imagem que o hdspede cria desse estabelecimento.

3. Satisfacdo dos Associados: percepcdo do nivel de satisfacdo dos associados

através de uma avaliacao terceirizada conhecida como “Great Place to Work”.

4. Satisfacdo dos hoéspedes: a verificacdo do nivel de satisfacdo dos hoéspedes

ocorre por meio da aplicagdo do Guest Satisfaction Survey (GSS), instrumento

avaliativo exposto ao longo do desenvolvimento desse trabalho.

5. Cultura e Valores Organizacionais: os valores e a cultura da empresa sdo bem

definidos, propagados e servem como base para atividades que beneficiam os

associados, a comunidade e o meio ambiente.

6. Plano de Negdcios, Estratégia e Metas: existéncia de um comité executivo

responsavel pelo plano estratégico da empresa e pela definicdo, execucdo e

® Aos 85 anos de existéncia, a rede Marriott Internacional atinge as marcas de 3.900 hotéis
distribuidos entre 72 paises, 325.00 associados e 195.00 unidades habitacionais em fase de
planejamento e/ ou construcdo.Fonte: https://www.marriott.com/marriott/aboutmarriott.mi. Acesso:
23.nov.2014.
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controle de metas organizacionais e departamentais do estabelecimento hoteleiro,

sendo esse conhecido como “Leads®*”.

7. Interacdo com a Concorréncia: o envolvimento do hotel com outros

estabelecimentos hoteleiros inseridos em sua regido de atuagdo promove uma
discussdo deverads relevante sobre a relagdo ténue entre politicas e
sustentabilidade aplicadas em cada empreendimento. Essa interagcdo pode
proporcionar a troca de conhecimento, melhoria das a¢fes ja desenvolvidas e
surgimento de novas ideias que reestabelecem, de maneira continua e gradativa,

novas perspectivas para a insercdo do desenvolvimento sustentavel.

8.Comité Interno para Sustentabilidade: aspecto que demonstra a preocupacao da

empresa em possuir uma gestao social, ambiental e economicamente sustentavel,
tais quais os preceitos do Triple Bottom Line exposto nas discussdes do primeiro

capitulo deste trabalho.

9. Desenvolvimento de Projetos Continuos: Programas como o YCI, o Juma e a

doacéo de garrafas pet para a colonia de pescadores Z-13 traduzem uma relagao

de troca continua entre empresa, comunidade e meio ambiente.

10. Acéo de macro abrangéncia: Projeto Juma que interfere econdmica, social e

ambientalmente na localidade de Novo Aripuand, interior do estado do Amazonas.

11. Apoio a Projetos Locais: a realizacdo de atividades pontuais, como o Clean Up
the World.

12. Politicas de Sustentabilidade Estruturadas: Por ser parte de uma organizacéo

internacional bem estruturada e por possuir um comité interno local para a
sustentabilidade, o hotel possui politicas e programas sustentaveis planejados e

estruturados.

o4 Terminologia utilizada pelo hotel para denominar as ac¢des departamentais que conduzirdo cada
setor a seu objetivo. Os objetivos especificos de cada setor sdo denomidos Sub- WIG (Wildly
Importnat Goals), que levar@o ao objetivo principaldo hotel.
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13. Planejamento para Descarte de Residuos: apresentacdo e alocacdo de

espagcos apropriados para armazenamento dos residuos, bem como o
acompanhamento do descarte realizado levando-se em consideracdo 0s preceitos

do “Manifesto de Residuos” exposto anteriormente nesse trabalho.

14. Controle do Consumo de Agua e Energia: mensuracdo do consumo e dos

gastos com os recursos hidricos e energia elétrica, controlando quaisquer
alteracdes nas médias programadas e estabelecidas por sua analise gerencial e

operacional.

15. Politicas Ambientais: além da preocupagcdo com o consumo, o desperdicio de

agua e energia e do planejamento para o descarte dos residuos, ha também as
acOes que visam minimizar a emissdo de gases poluentes oriundos de motores e
maquinas utilizadas, bem como a mitigacdo dos ruidos provocados por tais
equipamentos. Dentre as acfOes destacam-se a manutencdo preventiva da

maquinaria, vedacao sonora, instalacbes adequadas e auditorias internas.

16. Aspectos Especificos da Estrutura: diz respeito a preocupacdo com a

seguranca e a qualidade do ambiente de trabalho de cada setor, propondo-se
auditorias internas para verificacdo das conformidades dos equipamentos,
instalacdes e a aplicacdo e acompanhamento dos preceitos que sustentam a légica
da ergonomia organizacional. Além disso, a inser¢cdo e manutencéo do atrium e de
paredes de vidro em algumas partes do hotel que permitam a entrada da luz solar.

BN

17. Envolvimento dos Associados: Incentivo a participagdo em acdes de cunho

ambiental e social.

18. Associacdo a Instituicdes Internacionais: O trabalho em conjunto com

instituicbes como o YCI, Green Hotel Global e Clean Up the World dé&o

credibilidade e consisténcia as ag0es de sustentabilidade realizadas pelo hotel.

7

19. Revenue Management: esse setor € capaz de oferecer tarifas competitivas

baseadas no histérico do hotel, nas previsdes e no estudo do mercado. O Revenue

Manegement apresenta-se como fator fundamental para o desenvolvimento
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econdbmico do empreendimento, sendo, portanto, instrumento vital a

sustentabilidade econdmica dessa empresa.

Pontos Fracos - Analise Interna:

1. Rede Internacional: o fato do J.W Marriott fazer parte de uma rede internacional

de hotéis, apesar de ter sido mencionado como um fator positivo, também pode ser
visto como uma fraqueza. Tal afirmacdo deve-se ao fato da possibilidade de
engessamento dos programas e agfes, bem como a possivel inércia dos gestores

locais com relacédo a planejar novas acgoes para o hotel.

2. Pouca Luminosidade nas Unidades Habitacionais: a estrutura do hotel nao

permite que todas as UH’s tenham vista para 0 mar ou mesmo para a rua. Assim, a
maioria dos quartos possui vista para a parte interna do hotel (atrium view). Mesmo
com a entrada de luz solar pelo teto de vidro, as unidades habitacionais que néo
possuem vista para 0 mar S8o escuras e necessitam da insercdo de uma série de

elementos que tenham como objetivo sanar essa prerrogativa.

3. Servicos Oferecidos e Categoria do Hotel: Por seu porte e categoria, demanda-

se ao hotel servicos que consomem grande volume de agua, produtos de limpeza e

energia.

4. Politica de Contratacdo: ndo ha um programa que priorize a contratacdo de mao

de obra oriunda das comunidades localizadas ao entorno do hotel.

5. Acbes de Conscientizacdo Voltadas para os Hospedes: apesar dos informativos

sobre a lavagem de roupas de cama e toalhas deixadas nas UH'S para os
hospedes, ndo foram evidenciadas outras acdes de sensibilizacdo sobre a

percepc¢éo da producdo de impactos ofertados ao entorno do estabelecimento.

6. Utilizacdo de Produtos Locais: falta de uma politica efetiva que possibilite a

compra de produtos, bens ou servicos construidos ofertados por moradores da
localidade, bem como a utilizagdo de produtos nacionais tidos como identitarios a

nossa nagao.
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7. Produtos e Fornecedores Sustentaveis: apesar de haver uma preferéncia por

parte do hotel por fornecedores que possuem uma producdo social e
ambientalmente responsavel, ndo ha mensuracdo de quantos produtos, bens,
Servicos ou equipamentos com essas caracteristicas sdo comprados pelo hotel.
Portanto, ndo h4 uma meta a ser atingida com relagdo ao nimero de fornecedores

que possuem uma gestao sustentavel.

8. Piscina: Elevado consumo de agua.

9. Agua de Reuso: O hotel ndo possui sistema de reaproveitamento de agua.

Oportunidades (Anélise externa):

1. Preocupacdo Mundial com Questfes Ambientais: cada vez mais as questdes

ambientais vém ganhando forca e sendo discutidas por governantes, instituicdes
privadas e organizacfes ndo governamentais. Desta forma ha uma tendéncia de

valorizagdo das empresas que possuem uma gestao sustentavel.

2. Rio de Janeiro como Foco Mundial (mega e grandes eventos): a movimentacao

de turistas e empresas internacionais provocada pela ocorréncia de grandes
eventos esportivos no Brasil, mais especificamente no Rio de Janeiro, promove a

captacdo de novos clientes.

3. Organizacdes Social e Ambientalmente Responsdveis: ao passo que a

sustentabilidade ganha relevancia em diversos campos da sociedade como na
economia e na politica, empresas e governos adeptos a programas e acdes
caracteristicas de uma gestdo sustentavel passam a se relacionar com outras

instituicbes que compartilham de valores similares.

4. Green Hotel Global: Papel fundamental para a captacao de clientes corporativos

(empresas) que procuram hotéis ambientalmente sustentaveis.
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Ameacas (Analise externa):

1. Divulgacdo das Acbes dos Concorrentes: colocagdo dos concorrentes no

mercado como hotéis com responsabilidade social e ambiental.

2. Saidas de Esgoto na Orla de Copacabana: algumas saidas de esgoto da cidade

do Rio de Janeiro sdo expostas na orla de Copacabana, além de corroborarem
para a poluicdo do oceano, ficam visiveis aos turistas que por ali passam,
promovendo uma imagem extremamente negativa e depreciativa da relagéo

empreendimento e natureza.

3. Agua do Mar Imprépria para o Banho: com o esgoto sendo liberado diretamente

no mar, em alguns periodos do ano, algumas partes do mar ficam improprias para

0 banho, inclusive Copacabana.

4. Violéncia no Entorno: a violéncia nas comunidades localizadas no entorno do

hotel demonstram um grave problema social enfrentado pela cidade do Rio de
Janeiro e podem afugentar clientes.

5. Precos Praticados pela Hotelaria no Rio de Janeiro: 0os precos praticados pelos

hotéis no Rio de Janeiro podem gerar uma imagem negativa perante as empresas
e instituicdes internacionais, devido a disparidade com relacdo aos precos
praticados em outros lugares do mundo. Essa postura pode ser traduzida como

uma pratica abusiva, sob o ponto de vista dos valores mercadoldgicos.
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CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo do trabalho, observou-se que o turismo e as atividades ligadas a
sua cadeia produtiva passaram por um processo de desenvolvimento até
alcancarem suas conceituacdes atuais. No entanto, foi possivel verificar também
que por suas caracteristicas multifacetarias, influenciadas por aspectos
econdmicos, ambientais, politicos e socioculturais, a cadeia produtiva do turismo
permanece em processo continuo de desenvolvimento e modificacdo. Justamente
por apresentar tais caracteristicas, o setor turistico ndo apenas é influenciado pelos
aspectos acima mencionados, como também exerce influéncia econdmica,
sociocultural, politica e ambiental, impactando-os negativa ou positivamente.

Paralelamente a esse desenvolvimento, o conceito de sustentabilidade
emergiu e passou por um processo de desenvolvimento e evolucdo de seus
significados, aplicagdo e abrangéncia. Tal qual o setor turistico, a conceituacéo de
sustentabilidade segue em processo de desenvolvimento, modificacdo e adaptacéo
as necessidades e realidade do meio ambiente e da sociedade.

Nesse sentido, analisando os aspectos multifacetarios do setor turistico e as
dimensdes que constituem o conceito de sustentabilidade, evidenciou-se a estreita
relacdo entre ambos. Desta forma, apontou-se a sustentabilidade como principal
fator mantenedor dos recursos naturais e da cultura da localidade em que a
atividade turistica € desenvolvida. Portanto, considerando a hotelaria como parte
indispensavel da cadeia produtiva do turismo e a representatividade turistica do
bairro de Copacabana, analisou-se a relacdo do hotel J. W. Marriott rio de Janeiro
com as praticas que definem uma gestao enquanto sustentavel.

Durante o desenvolvimento do presente estudo de caso foi possivel analisar
os indicadores de sustentabilidade do hotel pesquisado, por intermédio de
entrevista realizada com o colaborador responsavel pelos programas de
sustentabilidade do meio de hospedagem, sendo tal entrevista crucial para a
identificacdo das praticas sustentaveis dessa organizacao.

A partir da andlise dos indicadores de sustentabilidade do hotel constatou-se
que héa por parte dos gestores do J.W. Marriott Rio de Janeiro uma preocupacao
com os efeitos das suas atividades sobre a comunidade e o meio ambiente local.
Dentre os programas realizados pelo hotel, foi possivel identificar acdes que
contemplam as esferas econdmica, sociocultural, ambiental e institucional da

sustentabilidade. Identificou-se que os gestores do meio de hospedagem entendem
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a relacdo de dependéncia entre o hotel e os recursos naturais e materiais da
localidade, bem como os fatores sociais e que por tal motivo, existe um esforgo
para contribuir positivamente para o desenvolvimento da regido, potencializando as
interferéncias benéficas de suas atividades sobre a regido e mitigando seus
Impactos negativos.

Notou-se também que os valores culturais dessa empresa sao propicios
para o desenvolvimento de acfes de cunho sustentavel e servem como norte para
0S programas sociais e ambientais aplicadas pelo hotel. Contudo, ainda que o hotel
apresente indicadores de sustentabilidade que se mostram satisfatérios do ponto
de vista de uma gestao sustentavel, os topicos abaixo representam algumas ac¢des
gue poderiam ser desenvolvidas pelo hotel em questéo:

1- Adquirir certificacdo de ISO (Organizacdo Internacional para a
Padronizacao), tais como a ISO 14001 que define as acdes de um
sistema de gestdo ambiental e a ABNT NBR 15.401, norma brasileira
gue estabelece requisitos para uma gestdo sustentavel
especificamente para meios de hospedagem.

2- Adaptacdo das unidades habitacionais e das areas publicas para a
diminuicdo do consumo e desperdicio de energia e a4gua. Dentre tais
adaptacdes destacam-se a utilizacdo de sensor de presenca para a
iluminacdo de areas publicas; iluminacdo dos quartos vinculada ao
cartdo chave o hospede; e utilizacdo de torneiras e chuveiros com
sensor de presenca.

3- Criacdo de programas independentes, criados pelos gestores locais
(sem a necessidade de intervencdo da rede), voltados para
necessidades da comunidade que podem atingir negativamente o
empreendimento, como por exemplo, a violéncia da localidade.

4- Estabelecimento de um percentual a ser atingido de contratacdo de
mao de obra local, oriundas principalmente das comunidades
localizadas no entorno do hotel.

5- Estabelecimento de metas (percentual) para a utilizacdo de produtos
de fornecedores locais e também para a compra de produtos de
fornecedores comprometidos com as questdes da sustentabilidade.

6- Implantacdo de um sistema de agua de reuso.
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Implementac@o de acbes de conscientizagdo para os hospedes, tais
como informagbes sobre o meio ambiente local, dicas de
comportamento adequado perante o0s atrativos turisticos que
provavelmente serdo visitados e incentivos a separacao do lixo para a

reciclagem.
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