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RESUMO

Considerando os possiveis impactos, positivos e/ou negativos, que as organizacdes hoteleiras
exercem sobre as dimensdes econdmicas, culturais, ambientais e sociais de sua territorialidade,
suas planificagdes devem propor um sistema de gestdo participativo, atento as necessidades dos
distintos stakeholders que suportam sua operacionalizacdo. Dentre as distintas dimensdes aqui
apontadas, o escopo analitico deste trabalho recai sobre a tematica da responsabilidade social,
oferecendo um discurso que contemple seus conceitos, critérios, principios, valores e
normativas. Para tanto, esta pesquisa assumiu uma vertente exploratoria e qualitativa que se
dividiu em trés propostas analiticas. Em um primeiro momento, anélises bibliométricas foram
criadas no intuito de mensurar a maneira como as praticas de responsabilidade social eram
desenvolvidos no cenério turistico. Em um segundo momento, expds-se 0s valores, principios,
condutas e indicadores enaltecidos pela ABNT NBR ISO 16001, 26000 e os Indicadores Ethos.
A ideia era, a partir destes documentos, evidenciar um preceito diretivo que posteriormente
poderia ser assimilado pelos gestores hoteleiros contemporaneos em suas praticas de
responsabilidade social. E por fim, houve a preocupacéo de se relatar os posicionamentos das
principais empresas hoteleiras contemporaneas, avaliando seus relatdrios de sustentabilidade e,
a partir desta métrica, expor um paralelo com os conceitos apresentados pelas outras duas
propostas analiticas. Desse modo, os resultados desta pesquisa destacam que, apesar das
organizagbes hoteleiras avaliadas — Marriott Internacional Inc., Hilton Worldwide,
Intercontinental Hotels Group, The Rezidor Hotel Group e AccorHotels Group — néo possuirem
nenhum das certificacdes e/ou indicadores aqui apontados, suas praticas de responsabilidade
social estabelecem um paralelo pertinente com o escopo analitico proposto por estes
instrumentos. N&o obstante, 0 cenario acima ratifica a necessidade de novas pesquisas para se
compreender como esta tematica incide no dia-a-dia operacional hoteleiro, como sua
idealizacdo e implementacdo devem ser equacionadas de maneira a atender as reais
necessidades de seus stakeholders.

Palavras - chave: Certificacbes. Desenvolvimento Social. Organizagdes Hoteleiras
Contemporaneas. Responsabilidade Social. Stakeholders.



ABSTRACT

Considering the possible impacts, positive and/or negative, that hotel organizations have
exerting on the economic, cultural, environmental and social dimensions of their territoriality,
their planning should propose a participatory management system, attentive to the needs of the
different stakeholders that support their operation. Among the different dimensions indicated
here, the analytical scope of this work falls on social responsibility theme, offering a discourse
that contemplates your concepts, criteria, principles, values and norms. Therefore, this research
assumed an exploratory and qualitative aspect that was divided in three analytical proposals. At
first, bibliometric analysis were created with intention to measure the way social responsibility
practices are developed in the tourist scenario. In a second moment, the values, principles,
conducts and indicators were exposed and praised by ABNT NBR ISO 16001, 26000 and the
Ethos Indicators. The idea was, from these documents, to emphasize a directive precept that
would later be assimilated by contemporary hotel managers in their practices of social
responsibility. At last, there was a concern to report on the positioning of the main
contemporary hotel companies, assessing their sustainability reports and, from this metric, to
present a parallel with the concepts presented by the other two analytical proposals. Therefore,
the results of this research highlight that, despite the assessed hotel organizations - Marriott
International Inc., Hilton Worldwide, Intercontinental Hotels Group, The Rezidor Hotel Group
and AccorHotels Group - they did not have any of the certifications and / or indicators
mentioned here, their practices of social responsibility established a relevant parallel with the
analytical scope proposed by these instruments. Nevertheless, the above scenario ratifies the
requirement for new researches to understand how this theme focuses on daily routine hotel
operations, as their conception and implementation must be equated in order to meet the real
needs of their stakeholders.

Keywords: Certifications. Social development. Contemporary Hotel Organizations. Social
Responsibility. Stakeholders.
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INTRODUCAO

Devido as pressfes, internas e externas, constituidas a partir dos distintos tipos de
relacionamento entre empresas e stakeholders contemporaneos (ASHLEY'. In: VELOSO, 2005;
MENSAH, 2014; SIGALA, 2014; ARAGON-CORREA, MARTIN-TAPIA e TORRE-RUIZ,
2015), as organizagOes modernas buscam, cada vez mais, estabelecer missoes, visoes e valores
corporativos que equacionem: o atendimento de suas necessidades, objetivos e metas; 0s
anseios dos stakeholders que suportam sua cadeia produtiva; os impactos — positivos e
negativos — que suas operacoes engendram sobre as dimensGes econdmicas, sociais, ambientais
e culturais de sua localidade (QUELHAS, et al. In: OLIVEIRA, ALVES e SANTOS, 2015;
QUELHAS, et al. In: MAIA, SANTOS e ALVES, 2015)

Nesse contexto, 0s gestores contemporaneos comegam, com uma maior propriedade, a
estabelecer estratégias organizacionais que intentam se responsabilizar pelas repercussées — em
especial as negativas — de seus processos de tomada de decisfes junto a sociedade, a0 meio
ambiente, as autoridades legais, ao sistema econémico e demais partes interessadas pelas
implicacdes de seus sistemas produtivos (ALLEDI FILHO, 2002). Este posicionamento, torna-
se reconhecido como Accountability, que nada mais é que a organizacao deve prestar contas e
se responsabilizar por seus impactos na sociedade, na economia e no meio ambiente (ABNT
ISO 26.000, 2010, p.11).

Nota-se, portanto, uma grande preocupagao em se promover praticas mais transparentes
e éticas que sejam capazes de impactar positivamente os eixos de atuacdo organizacionais,
contemplando as reais necessidades ambientais, econdmicas, culturais e sociais de suas
localidades (ABNT, 2010). Corroborando este ponto de vista, Ashley (In: VELOSO, 2005, p.6)

menciona que

as atitudes e atividades de uma organizacdo precisam, sob este ponto de vista,
caracterizar-se por: (1) preocupagdo com atitudes éticas e moralmente corretas que
afetam todos os stakeholders envolvidos (entendidos da maneira mais ampla
possivel), (2) promocdo de valores e comportamentos morais que respeitem 0s
padrdes universais de direitos humanos e de cidadania e participacdo na sociedade,
(3) respeito ao meio ambiente e contribuicdo para a sustentabilidade do mesmo em
todo o mundo, (4) maior envolvimento nas comunidades em que se insere a
organizagdo, contribuindo para o desenvolvimento econbémico e humano dos
individuos, possivelmente até atuando diretamente na area social, em parceria com
governos ou isoladamente.

Em especifico a dimenséo social, Sainsaulieu e Kirschner (2006, p.25-26) mencionam

que os gestores possuem a obrigacdo de compreender
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como a empresa constitui uma espécie de fato social especifico, uma forma de
comunidade humana mais ou menos aberta ou obrigatoria, visto que associa homens
para realizar uma producdo econdmica ao fundar sobre sua capacidade de
comunicacdo e de colaboracdo uma parte, frequentemente essencial, da qualidade dos
resultados e da intensidade dos desempenhos. Ora, pelo simples fato de ser social, isto
é, constitutiva de lacos de solidariedade duraveis, esta realidade humana da empresa
ndo pode evitar ser histérica, confrontada com os ciclos da vida interna bem como aos
acasos das pressdes exteriores. Pensar os modos e os meios de seu desenvolvimento
torna-se, pois, uma necessidade urgente para as empresas que admitem a importancia
de seus recursos humanos.

Dito isso, esta monografia enfatiza 0 ambito social por acreditar que esta dimensao “néo
vem mais antes ou depois do econdémico, mas no coragdo da produgdo, como um verdadeiro
cadinho de integracdo possivel entre os atores de producdo, conduzindo a uma qualidade de
sociedade que se tornard um trunfo importante da economia” (SAINSAULIEU e KIRSCHNER,
2006, p.27). Assim, os gestores organizacionais devem entender que

numa economia concorrencial de mercado onde os meios da tecnologia, das financas
e da comunicacgdo levam a uma neutralizacdo muito rapida da vantagem concorrencial
fundada na exploracdo de uma abertura, o controle dos canais especificos de seu
desenvolvimento social podem tornar-se a verdadeira vantagem competitiva da
empresa. A qualidade de uma sociedade de produgdo, levando coordenacdo,
solidariedade e criatividade entre seus atores, constitui, de fato, uma riqueza que ndo
se rouba, nem se copia, nem se exporta. (SAINSAULIEU e KIRSCHNER, 2006,
pag.27)

E sera sob esta perspectiva que a responsabilidade social nas organizacdes hoteleiras
deve ser constituida. Dito isso, o objetivo deste trabalho é apresentar principios, critérios,
preceitos e valores que exponham o arcabouco tedrico da responsabilidade social aplicada a
hotelaria. Para tanto, os procedimentos metodoldgicos desta pesquisa assumirdo uma conotacao
exploratdria, buscando desenvolver e esclarecer critérios, valores e ideias que permeiam o
arcabouco conceitual desta tematica (GIL,2008). Para tanto, optou-se:

e pelaconstrucdo de trés analises bibliométricas que permitiram analisar como a hotelaria
contemporanea abordava a temdtica “responsabilidade social corporativa”, permitindo,
mensurar a amplitude de suas préaticas, bem como pontuar suas principais contribuicoes
ao desenvolvimento social' de sua localidade.

e em analisar os relatorios de sustentabilidade das principais organizacdes hoteleiras
internacionais e, a partir desses, estabelecer um contraponto com os preceitos, valores,

principios e condutas — enaltecidos por normativas como a ABNT NBR 16001 e 26000

1«0 desenvolvimento social da empresa pés-industrial coloca de maneira francamente nova o imperativo da
sociedade, ndo mais a margem ou ao lado do trabalho, mas no proprio centro do desenvolvimento econdmico.
Responder a isso supde competéncias socioldgicas integradas as da administracéo e da producdo, pois se trata sem
cessar de reinventar, de reconstruir a sociedade global e a local no préoprio seio das atividades do trabalho”.
(SAINSAULIEU e KIRSCHNER, 2006, p.32)
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e os indicadores propostos pelo Instituto Ethos —acerca da temética de Responsabilidade
Social Corporativa.

Para que isso fosse possivel, a narrativa deste trabalho apropriou-se dos preceitos
analiticos de uma investigacdo qualitativa, uma vez que esta metodologia auxilia o0s
pesquisadores no desenvolvimento de um quadro conceitual mais denso & media em que 0s
dados sdo coletados, analisados e apresentados (RICHARDSON, 1985; GODOY, 1995).
Diante desta prerrogativa, o questionamento norteador deste estudo foi: Qual a efetiva
contribuicdo social das organizagdes hoteleiras contemporaneas que adotam, por meio de
normativas e indicadores consagrados, as praticas de responsabilidade social em sua cultura
organizacional?

A partir desse questionamento, ressalta-se as principais contribuicGes deste estudo,
destacando o fato de sua narrativa expor como a responsabilidade social se tornou pega chave
fundamental para a construcdo da identidade empresarial das principais redes hoteleiras
contemporaneas. Para tanto, o trabalho fora dividido em trés capitulos, onde o primeiro — UM
PANORAMA DA RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA DA INDUSTRIA
HOTELEIRA - através de um estudo bibliométrico qualitativo, expds-se um panorama
internacional e nacional de acGes que evidencia a Responsabilidade Social aplicada ao universo
turistico e hoteleiro. Por meio desta metodologia, teve-se o intuito de apresentar uma visdo
holistica sobre como as empresas hoteleiras estdo aplicando a RSC em suas praticas
organizacionais.

Ja no segundo capitulo - PRINCIPIOS, VALORES E PRECEITOS DA
RESPONSABILIDADE SOCIAL EMPRESARIAL: UM OLHAR AO SEGMENTO
HOTELEIRO - intentou-se apresentar a relacdo da responsabilidade social com o
desenvolvimento sustentavel, expondo principios, preceitos e valores que poderiam influenciar
0s processos de planificacdo da industria hoteleira contemporanea.

E por fim, o terceiro capitulo — REDES HOTELEIRAS GLOBAIS E SUAS
PRATICAS DE RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA — ilustrou as praticas
de RSC desenvolvidas por grandes redes hoteleiras internacionais, tendo como objetivo expor
a maneira como essas empresas se relacionavam com seus stakeholders. A partir disso,
reconheceu-se que 0s gestores hoteleiros devem estar atentos a importancia da lideranca e
comprometimento de seus colaboradores, bem como no papel que estes desenvolvem na
intensificacdo da relacdo de confianca com os demais stakeholders e na retribuicéo legitima e

real de beneficios a sociedade.
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1. UM PANORAMA DA RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA DA
INDUSTRIA HOTELEIRA.

1.1. Um Panorama Internacional.

Uma das metodologias empregadas nesse trabalho de concluséo de curso pressupde uma
abordagem quantitativa desenvolvida através de um estudo bibliométrico? desenvolvido através
do uso do SCOPUS®. A partir desse motor de busca realizou-se um levantamento das produgdes
académicas — que tangenciam a problemética da RSC em ambientes hoteleiros — publicadas
entre 2012 a 2016.

A primeira busca deu-se no dia 19 de outubro de 2016, as 16h:40min, através das
seguintes palavras—chaves: (1) “Social Responsibility” AND (2) “Hotel Management”. No
campo “Search Field Type” assinalou-se All Fields e no “Document Type” marcou-se ALL. Tal
parametrizagcdo culminou em um resultado preliminar de 81 documentos. A partir desse
quantitativo, inicia-se um processo de filtragem. A primeira ocorre no campo “Subject Area” .
Algumas tematicas foram excluidas®, permanecendo apenas as seguintes areas centrais: (1)
Business, Management and Accounting; (2) Social Science; (3) Environmental Science. Tal
filtragem permite o alcance de um resultado preliminar de 58 documentos A partir desse
cenario, outra filtragem é executada a partir do campo “Search Field Type”, onde ha uma
limitacdo apenas aos Articles produzidos. O que culmina em um resultado final de 53 artigos
cientificos.

Dentre esses, somente 05 artigos efetivamente possuiram afinidade com a problematica
da RSC aplicada a hotelaria. A justificativa para tal margem reduzida pode ser explicada no

fato do Scopus, no momento de sua varredura, ndo estabelecer um maior cuidado com a

2 Estudo utilizado para avaliar a produtividade e a quantidade de pesquisas cientificas, cujo o objetivo é apontar
dados que permitam expor, ou ndo, a relevancia de determinada problematica académica. Para tanto, utilizam-se,
por exemplo, os nimeros de publicacbes e citagBes, areas de concentracdo, periodos de publicacéo, etc.
(OLIVEIRA e CARVALHO, 2008).

3 SCOPUS - ¢ a maior base de dados de resumos e citacdes de literatura cientifica revisada atualizada diariamente
que conta com ferramentas inteligentes para acompanhar, analisar e visualizar a pesquisa dentro &reas da ciéncia,
tecnologia, medicina, ciéncias sociais e artes e humanidades. Como a pesquisa se torna cada vez mais global,
interdisciplinar e colaborativa, assim, garantindo que a pesquisa fundamental de todo 0 mundo n&o seja esquecida.
Ele também integra, em resultados de busca, 545 milhGes de resultados cientificos da web e 25,2 milhdes de
patentes de 5 escritorios de patentes (Escritdrio Americano de Marcas e Patentes (USPTO), Escritorio Europeu de
Patentes (EPO), Escritorio Japonés de Patentes (JPO), Organizagdo Mundial da Propriedade Intelectual (OMPI) e
Escritério de Propriedade Intelectual do Reino Unido (IPO) (ELSEVIER, 2008).

4 Economics, Econometrics and Finance; Energy; Engineering; Computer Science; Decision Sciences;
Agricultural and Biological Sciences; Arts and Humanities; Biochemistry, Genetics and Molecular Biology;
Health Professions; Mathematics; Medicine; Nursing; Psychology.
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frequéncia com que as palavras-chaves elencadas estardo dispostas no resultado preliminar
apresentado. Ou seja, ndo se consideram ramificagdes conceituais, o que de fato poderia
oferecer um panorama mais coerente acerca dos termos investigados. Para esse motor de busca,
a palavra-chave elencada nédo precisa ser a raiz dos discursos centrais apresentados. Ao aparecer
apenas uma ou poucas vezes no texto, abre margem para que os resultados preliminares
apresentados a exponham (SANTOS, MEXAS e MEIRINO, 2016).

Além do que, a escolha desses 06 artigos também se deu pelas informacGes apresentadas
em seus Abstracts. Visto que esses apresentam justificativa, objetivo, metodologia, principais
resultados e conclusdo, a sele¢do dos 53 artigos cientificos observou como a problematica da
responsabilidade social aplicada na hotelaria era ali abordada. N&o obstante, desses 06 artigos,
apenas 03 foram utilizados, uma vez que haveria a necessidade de se efetuar pagamento® para
obter acesso a leitura de trés trabalhos. Desse modo, a tabela 1 apresenta a descri¢do dos artigos

cientificos que foram analisados nessa primeira bibliometria:

Tabela 1: Descricdo dos Artigos Cientificos Analisados — 19.out.16.

AUTORES ARTIGO ANO PERIODICO
1 Martineze  Analyzing Responsible Corporate Identity in the 2015 Tourism, Culture and
Del Bosque  Hospitality Sector: A Case Study Communication
Tsai, Tsange Hotel employees’ perceptions on corporate Internatlona}l Jc_)urnal
2 ' of Hospitality

Cheng social responsibility: The case of Hong Kong 2012 Management

Fonte: Elaborado pela autora.

O primeiro artigo objetivou examinar a complexa relacéo entre a identidade corporativa,
a RSC e comunicagdo corporativa frente aos stakeholders externos e internos. Para tanto,
apresentou uma analise exploratoria e explicativa® através do desenvolvimento de um estudo
de caso qualitativo na Melia Hotels International. Como principal resultado, observa-se que as
condutas éticas sdo vitais para definicdo da identidade corporativa. Em especifico ao Melia

Hotels International n&o se observaram dificuldades em alinhar a responsabilidade corporativa

5 As obras que deveriam ser pagas sdo: CHEN, X.; PENG, Q. A content analysis of corporate social responsibility:
Perspectives from China’s top 30 hotel-management companies. Hospitality & Society, v.6, n® 2, p.153-181,
2016; SUPANTI, D.; BUTCHER, K.; FREDLINE, L. Enhancing the employer-employee relationship through
corporate social responsibility (CSR) engagement. Journal of Contemporary Hospitality Management, v. 27,
n° 7, p. 1479-1498, 2015; SANDVE, A.; @GAARD, T. Understanding Corporate Social Responsibility Decision:
testing a modified version of the theory of trying. Scandinavian Journal of Hospitality and Tourism, v.13, n°
3, p-242-256, 2013.

6 E uma pesquisa exploratoria com o objetivo de descrever os fendmenos no contexto do seu desenvolvimento,
explicativa porque procura examinar as razfes das quais os fendmenos surgiram e suas associacées, contribuindo
para o desenvolvimento de teorias, estratégias e acdes com base no estudo do fendmeno (MARTINEZ e DEL
BOSQUE, 2015).
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as suas esferas internas de competéncia, apesar da necessidade de se estabelecer um didlogo
mais amplo com os demais stakeholders (MARTINEZ e DEL BOSQUE, 2015).

Diante deste artigo, entende-se que a responsabilidade social em uma organizacéo € um
compromisso estabelecido com clientes internos e externos, comunidade local e a sociedade
geral, buscando aprimorar a qualidade de vida atual e para as geracdes futuras, além de auxiliar
o desenvolvimento econdmico sustentavel em médio e longo prazo (MARTINEZ e DEL
BOSQUE, 2015). Em especifico a hotelaria, essa responsabilidade pode estabelecer uma
equidade de etnia, orientacdo sexual e religido (MARTINEZ e DEL BOSQUE, 2015).

O segundo artigo objetivou apresentar a RSC como uma ferramenta que ajuda a
construir e fortalecer a reputacdo das empresas hoteleiras na percepcdo do consumidor. A
metodologia utilizada é descritiva e quantitativa que nao se limitou a uma categoria especifica
de funcionarios do hotel ou um tipo especifico de hotel em Hong Kong. O principal resultado
era propor um ajuda aos gestores de hotéis em Hong Kong para avaliar seu trabalho
relacionando ao desempenho das atividades de responsabilidade social e o compartilhamento
desta pratica com os mesmos (TSAI, TSANG e CHENG, 2012).

Diante deste cenario, entende-se que a RSC nédo deve apenas se preocupar com o lucro,
deve estar consciente dos valores sociais, ter um comportamento ético e participar das melhorias
do ambiente social em fungdo da economia gerada pela organizagdo. A mesma reconhece as
partes interessadas como acionistas, clientes, funcionarios, fornecedores, &rgdos
governamentais, associacGes comerciais, as comunidades, os potenciais empregados, 0s
clientes e o publico como atores externos do negécio (TSAI, TSANG e CHENG, 2012).

Nas organizacgOes hoteleiras, as agdes de RSC s&o transmitidas para os clientes e
percebida pelos mesmos que fornecerdo informacdes privilegiadas aos gestores e no ramo
hoteleiro asiatico, em especial em Hong Kong, foi percebido que essas acdes pelos
stakeholders. A RSC em organizacGes hoteleiras precisa que os funcionarios estejam
envolvidos para que haja um grande sucesso no ambito social (TSAI, TSANG e CHENG,
2012).

As duas préximas analises bibliométricas também utilizaram o SCOPUS para o
levantamento das producGes académicas realizadas entre os anos de 2012 até 2017. Sendo
assim, a segunda bibliometria ocorreu no dia 18 de janeiro de 2017, as 17h:15min, por meio
das seguintes palavras—chaves: (1) Hotel AND (2) “ISO 26000” AND (3) Stakeholders. No
campo “Search Field Type” assinalou-se All Fields e no “Document Type” marcou-se ALL. Tal

parametrizacdo culminou em um resultado preliminar de 21 documentos. A partir desse
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pequeno quantitativo, a unica filtragem executada foi no campo “Search Field Type”. Apenas
os “Articles” foram limitados, resultando em 16 trabalhos a serem analisados.

Desse resultado, apenas 04 foram utilizados’. Dentre esses quatro artigos cientificos,
apenas um ndo foi utilizado, uma vez que haveria a necessidade de se efetuar pagamento® para
acessa-lo. Dito isso, a tabela 2 apresenta as descri¢cdes dos artigos cientificos efetivamente
utilizados para essa segunda analise bibliométrica:

Tabela 2: Descricdo dos Artigos Cientificos Analisados — 18.jan.17.

AUTORES ARTIGO ANO PERIODICO
Santos. Méxas e Sustainability and hotel business: Journal Of
1 M" - criteria for holistic, integrated and 2017 Cleaner
eirifio. S ”
participative development Production

Holism and social responsibility for

2 Strukelj e Suligoj : , 2014 Kybernetes
tourism enterprise governance
Sanchez-Fernandez, L .
3 Vargas-Sanchez e Institutional context and hotel social 2014 Kybernetes

Remoaldo. responsibility

Fonte: Elaborado pela autora.

O primeiro artigo objetiva introduzir critérios para uma gestdo hoteleira sustentavel,
observando as dimensdes sociais, culturais, politicas, econémicas e ambientais da
sustentabilidade. A pesquisa é exploratdria qualitativa, pois, apresenta analises bibliométricas
gue expdem propostas atuais de gestbes sustentaveis aplicadas ao turismo e a hotelaria.
Também assume uma perspectiva quantitativa, pois apresenta uma proposta gerencial com
sessenta e sete critérios capazes de auxiliar as agdes de sustentabilidade na industria turistica e
hoteleira. Contudo, analisando apenas suas propostas a dimensao social, nota-se a existéncia de

23 critérios que discursam sobre a necessidade de:

oferecer préticas baseadas na equidade social; (...) estruturar politicas de trabalho que
favoregam aut6ctones, propiciando uma estrutura organizacional igualitaria,
independentemente de crencas, géneros, etnias e opcdes sexuais; (...) assegurar 0s
direitos e a dignidade dos colaboradores e grupos sociais envolvidos no processo da
gestdo hoteleira; (...) dar prioridade as companhias locais, para que se tornem
fornecedores e distribuidores de sua cadeia produtiva; (...) garantir beneficios aos
colaboradores integrais, enaltecendo: seguro de vida, de salde, necessidades especiais
e subsidio de invalidez, maternidade / paternidade, fundos de penséo, plano de compra
de agdes, entre outros; (...) repudiar quaisquer praticas de trabalho infantil ou escravo,
seja por uma perspectiva interna e/ou externa & organizagdo hoteleira; (...) criar
oportunidade para pequenos e médios empreendedores oferecerem seus produtos
dentro da organizacdo hoteleira (SANTOS, MEXAS e MEIRINOS, 2017, p.222).

7 Ajustificativa para tal reducdo é a mesma apresentada na primeira analise bibliométrica desse trabalho.

8 A obra que deveria ser paga é: LEGRAND, W.; HUEGE, E. B.; SLOAN, P. Learning from Best Practices:
Sustainability Reporting in International Hotel Chains. Advances in Hospitality and Leisure, v. 9, pp. 119-134,
2013.
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O segundo artigo enfatiza a necessidade de inovacdo de politicas e praticas de
governanca organizacional no segmento turistico. Tais autores acreditam que por meio disso,
0s gestores podem desenvolver politicas socialmente. Para tanto, enaltecem a importancia da
seguinte metodologia: Modelo Entidade Relacionamento (MER)® que apresenta uma
abordagem essencialmente holistica a fim de desenvolver diretrizes para inovar a
politica/governanca das empresas de turismo. Além disso, tais autores afirmam que as empresas
que possuem uma abordagem holistica e dialética estdo mais propensas a terem sucesso
(STRUKELJ e SULIGOJ, 2014).

Tais autores destacam ainda a necessidade de se fixar os principios da RSC na misséo,
visdo e valores organizacionais. Por meio disso, ha a possibilidade de se garantir uma cadeia
produtiva que ofereca valores/beneficios aos demais stakeholders que a sustentam,
influenciando um desenvolvimento social que garanta bons locais de trabalho, qualificacdo
laboral, melhores salarios, uma menor sobrecarga sazonal nos locais turisticos e uma relagéo
organizacional harménica com as comunidades (STRUKELJ e SULIGOJ, 2014).

O terceiro artigo discute a existéncia de uma possivel tendéncia no contexto institucional
e no desenvolvimento de praticas da responsabilidade social das empresas hoteleiras de trés,
quatro e cinco estrelas situadas na Galicia (Espanha) e na regido norte de Portugal. Os autores
enxergam a responsabilidade social corporativa ndo como um ato filantrépico e, sim como
acOes organizacionais legais, legitimas e éticas que incorporam os preceitos do “Triple Bottom
Line” a cultura organizacional, beneficiando todos os seus stakeholders. Sua metodologia é
guanti-qualitativa uma vez que utiliza equac6es estruturais e um questionario estruturado que
busca compreender as relagdes entre as pressdes institucionais e as praticas da RSC que devem
ser adotadas a curto, médio e longo prazo. Embora os resultados encontrados nesta pesquisa
apresentem os hotéis sofrendo pressdes fiscais e reguladoras para ado¢do da RSC, seus gestores
deixam claro que n3o adotam essas medidas observando outros hotéis (SANCHEZ-
FERNANDEZ, VARGAS-SANCHEZ e REMOALDO, 2014).

A terceira anélise bibliométrica ocorreu no dia 27 de janeiro de 2017, as 20h:00min,
através das seguintes palavras—chaves: (1) “Corporate Social Responsibility” AND (2)
“Sustainable Tourism” AND (3) “Hotel Management”. No campo “Search Field Type”
assinalou-se All Fields e no “Document Type” marcou-se ALL. Tal parametrizagdo culminou

em um resultado preliminar de 37 documentos. Estes, ao passarem por um processo de filtragem

® Modelo Entidade Relacionamento (MER) que vai estruturar de maneira abstrata o banco de dados através de
entidades e suas caracteristicas e como elas se relacionam entre si (DEVMEDIA, 2017).
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— executada no campo “Search Field Type”, onde os trabalhos foram limitados a descri¢ao
“Articles” — culminaram em 32 artigos cientificos que foram analisados.

Desse resultado, apenas 09 foram selecionados®®, visto que estes efetivamente
possuiram afinidade com a problematica da RSC aplicada a hotelaria. Entretanto, apenas 04
artigos foram utilizados, uma vez que haveria a necessidade de se efetuar pagamento!! para
obter acesso a leitura dos outros cinco trabalhos. Desse modo, a tabela 3 apresenta as descri¢Ges

dos artigos analisados:

Tabela 3: Descri¢do dos Artigos Cientificos Analisados — 27.jan.17.

AUTORES ARTIGO ANO PERIODICO
Sustainable  development in  the Tourism

Melissen, Koens,

1 : ' accommodation section: A social dilemma 2016 Management
Brinkman e Smit - :
perspective Perspectives
. Sustainability challenges and opportunities International Journal
Melissen, Van . L L
. arising from the owner-operator split in 2016 of Hospitality
Ginneken e Wood
hotels Management
3 Martinez e Del ~ Analyzing Responsible Corporate Identity 2015 Tourism, Culture and
Bosque in the Hospitality Sector: A Case Study*? Communication
Understanding Corporate Social Scandinavian Journal
4  Sandve e @gaard Responsibility Decisions: Testing a 2013 of Hospitality and
Modified Version of the Theory of Trying Tourism

Fonte: Elaborado pela autora.

O primeiro artigo analisa o dilema social que desempenha um papel crucial na
explicacdo do porqué o setor de acomodacdo, como parte integrante da industria do turismo,
tem realizado uma contribuicdo limitada ao desenvolvimento sustentavel. Além disso, destaca
a importancia dos propositos organizacionais estarem alinhados com as necessidades de seus

stakeholders. E um estudo de caso multiplo, de carater quanti-qualitativo. Pela perspectiva

10 A justificativa para tal reducéo é a mesma apresentada na primeira andlise bibliométrica desse trabalho.

1 As obras que deveriam ser pagas sdo: (1) PRUD’HOME, B.; RAYMOND, L. Implementation of sustainable
development practices in the hospitality industry: A case study of five Canadian hotels. International Journal of
Contemporary Hospitality Management, v.28, n.3, pp.609-639, 2016. (2) PATIAR, A.; WANG, Y. The effects
of transformational leadership and organizational commitment on hotel departmental performance. International
Journal of Contemporary Hospitality Management, v.28, n.3, pp.586-608, 2016. (3) SUPANTI, D.;
BUTCHER, K.; FREDLINE, L. Enhancing the employer-employee relationship through Corporate Social
Responsibility (CSR) engagement. International Journal of Contemporary Hospitality Management, v.27,
n.7, pp. 1479-1498, 2015. (4) STYLOS, N.; VASSILIADIS, C. Differences in Sustainable Management Between
Four — and — Five — Star Hotels Regarding the Perceptions of Three — Pillar Sustainability. Journal of Hospitality
Marketing & Management, v.24, n.8, pp. 791-825, 2015. (5) JENKINS, N. R.; KARANIKOLA, I. Do hotel
companies communicate their environmental policies and practices more than independent hotels in Dubai, UAE?
Worldwide Hospitality and Tourism Theme, v.6, n.4, pp. 362-380, 2014.

12 Este artigo ja foi apresentado na primeira pesquisa da andlise bibliométrica na data de 19 de outubro de 2016.
Portanto, ndo serd novamente analisado novamente.
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quantitativa, trés estudos empiricos®® objetivaram que a tecnologia néo esta relacionada com as
limitadas praticas sustentiveis, existe uma falta de unido de teoria e prética entre o0s
entrevistados'* para promover os processos de sustentabilidade na pratica.

Diante dessa prerrogativa, os profissionais recorrem ao selo ecoldgico chamado “Green
Key” para direcionar as tomadas de decisdo sobre praticas de sustentabilidade que nem sempre
promove aspectos sociais. Pela 6tica qualitativa, explorou-se o dilema social exposto em uma
situacdo em que a interdependéncia das partes interessadas e as organizacdes entram em
conflitos quando um deles ndo assumem uma lideranca nas tomadas de decisdo ou seus
interesses individuais (curto prazo) duelam com interesses publicos (longo prazo). Os
resultados apresentados no artigo expdem falta de investimento nos processos de
sustentabilidade por falta de conhecimento, tempo e recursos por parte dos hoteleiros e gestores.
(MELISSEN, et al., 2016).

O segundo artigo procura investigar se 0s contratos de gestdo hoteleira facilitam as
iniciativas e praticas sustentaveis das organizacdes e qual o papel dos stakeholders nas tomadas
de decisdo. A pesquisa é exploratoria com um grande levantamento bibliografico. Os resultados
apresentados desdobram-se em trés desafios relacionados ao impacto dos modelos de
propriedade, em especial na industria hoteleira, a questdo do paradigma de controle e gestéo,
das partes interessadas adicionais e do desapego dos mesmos. Entende-se que a implementagéo
de préticas sustentaveis depende da questdo da lideranca para que a conscientizacdo seja
assimilada dentro da organizacdo (MELISSEN, VAN GINNEKEN e WOOD, 2016).

O quarto artigo objetivou investigar os processos de decisdo, em relacdo a RSC, dos
gestores em pequenas e médias empresas hoteleiras utilizando o sistema de certificacdo. A
pesquisa foi exploratéria, de carater quantitativo, estabelecendo uma versdo da “Teoria da
Tentativa” para que os gestores pudessem, baseados em situagdes vivenciadas, explicar como
0s processos de tomada de decisdo eram executados. Assim, ao buscar entender como 0s
processos de decisdo eram construidos na ética da RSC observou-se que tais praticas sdo uma

vantagem/diferencial competitivo que garantem o estabelecimento de uma governanca

13 Os trés estudos empiricos: (1) Estudo da pegada de carbono e uso de agua dos fornecedores de alojamento
turistico na regido de Noord-Brabant, Holanda; (2) Estudo sobre possiveis formar de influenciar o consumo de
energia utilizada pelos hdspedes e monitorar os resultados; (3) Estudo Delphi para investigar e analisar as barreiras
aos processos de sustentabilidade dentro do setor de acomodacdo nos Paises baixos, para assim, orientar o setor
para o desenvolvimento sustentavel (MELISSEN, et al., 2016).

14 painel de entrevistados: 14 profissionais de hotelaria, 15 peritos ndo especialistas em hospitalidade (partes
interessadas, organizacOes e governo) e 15 especialistas académicos sobre a inddstria hoteleira e sustentabilidade
(MELISSEN, KOENS, BRINKMAN e SMIT, 2016).
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corporativa atenta as especificidades de seu mercado, ecossistemas e stakeholders (Sandve e
@gaard, 2013).

1.2.Um Panorama Nacional.

O Brasil é reconhecido por sua extenséo territorial repleta de potencialidades turisticas
e destinos diversificados (praias, montanhas, areas rurais e selva), que registraram, no ano de
2015, um fluxo de 6,3 milhdes de turistas estrangeiros e de 94,4 milhdes de desembarques
nacionais (BRASIL, 2015). Indubitavelmente, nesse contexto, os servicos de hospedagem
representam a condicdo sine qua non para a permanéncia desses turistas. Contudo, a
importancia desse setor vai além dessa premissa, ja que de acordo com o IPEA (2016) esse
setor constitui-se enquanto o segundo maior gerador de postos de trabalho — em dezembro de
2014 — gerando 348.331 mil postos de trabalho.

Diante deste cendrio, os planos diretores do turismo brasileiro enaltecem a possibilidade
dessa cadeia produtiva reduzir as desigualdades socioeconbémicas e promover um
desenvolvimento econémico mais justo, ético e igualitario perante todos os stakeholders que
contribuem para sua operacionalizacdo (SANTOS e SANTQOS, 2015). Para tanto, torna-se
imprescindivel que os preceitos da RSC sejam a base dos processos de planificacdo e
operacionalizacdo dessa atividade, promovendo uma préatica consciente de suas inferéncias
ambientais, econémicas e socioculturais diante do atendimento das exigéncias de seu mercado
(CHEN, 2015; SANTOS e SANTOS, 2015). No caso da hotelaria, a RSC e as propostas de
desenvolvimento sustentavel devem ser vistas enquanto aspecto essencial para atrair e reter
clientes adeptos a um desenvolvimento “mais consciente” e que se mostram dispostos a
comprar produtos e servi¢cos com essas caracteristicas (HAN e YOON, 2015; SANTOS e
MATSCHUCK, 2015).

Neste sentido, pela prerrogativa nacional, os principais norteadores se encontram:
ABNT NBR 15401 Meios de hospedagem — Sistema de gestéo da sustentabilidade — requisitos
(ABNT, 2006), a NIH-54:2004 — Meio de hospedagem — requisitos para a sustentabilidade
(INSTITUTO DE HOSPITALIDADE, 2004). Tanto a ABNT NBR 15401, quanto a NIH-54
possuem 0 objetivo de expor parametros sustentaveis capazes de auxiliar a formulagdo de
politicas e planos organizacionais que consigam minimizar impactos ambientais, socioculturais
e econdmicos em sua rede de atuacdo (INSTITUTO DE HOSPITALIDADE, 2004; ABNT,
2006)



22

Em sua vertente social, tais instrumentos buscam estabelecer diretrizes que permitam o
estabelecimento de uma gestdo participativa que garanta: a eficacia de programas
socioambientais e culturais; o aproveitamento da méo de obra e da producéo local; uma politica
organizacional pautada sobre preceitos de equidade social, vetando quaisquer tipos de
discriminacdes de credo, raca, género ou opcdo sexual; a inibicdo do trabalho infantil; o
atendimento de medidas legislativas acerca dos direitos humanos, trabalhistas e de seguridade
social; bem como minimizem as interferéncias negativas que as praticas turisticas possam
exercer sobre a qualidade de vida, seguranca e bem estar da populagédo autoctone (INSTITUTO
DE HOSPITALIDADE, 2004; ABNT, 2006)

O Programa de Certificagdo em Turismo Sustentavel — PCTS que esta inserido no
Programa de Turismo Sustentavel do Conselho Nacional da Reserva da Biosfera da Mata
Atlantica (CN-RBMA), visa aprimorar a qualidade e a competitividade das micros e pequenas
empresas (MPEs) de turismo através de um sistema de certificacdo que avalia e atesta
publicamente seus resultados ambientais, socioculturais e econdémicos (INSTITUTO DE
HOSPITALIDADE, 2004). Sobre os resultados socioculturais, destacam-se: as acdes de
voluntariado desenvolvidas na comunidade autoctone; a promocéo de cursos de qualificacdo e
capacitacdo abertos a comunidade; a possibilidade de assegurar os direitos trabalhistas dos
funcionérios, primando pelo estabelecimento de pisos salariais conforme as especificidades de
sua regido; as promocdes e/ou premiagdes propiciadas pelo plano de carreira da empresa; a
equidade étnica, social e de género; a promoc¢do de acbes contra a exploracdo do trabalho
infantil e o auxilio a pratica da dendncia deste ato ilegal (INSTITUTO DE HOSPITALIDADE,
2004)

A partir dessas perspectivas nota-se que tanto ABNT NBR 15401, quanto a NIH-54
possuem praticamente requisitos idénticos pela perspectiva social. Todos entendem que o
empreendimento pode minimizar 0s impactos socioculturais através do ato de se reconhecer as
necessidades e anseios de seus stakeholders, propondo ac¢Ges holisticas e participativas que

abarquem a Otica interna e externa da organizacdo hoteleira.
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2. PRINCIPIOS, VALORES E PRECEITOS DA RESPONSABILIDADE SOCIAL
EMPRESARIAL: UM OLHAR AO SEGMENTO HOTELEIRO.

O turismo € uma industria de prestacéo de servicos que vem crescendo constantemente.
Prova disso séo os dados expostos pela UNWTO (2015) e que enaltecem seu crescimento e
importancia: (1) entre os anos de 1980 a 2014, a atividade turistica passou, respectivamente,
por um desenvolvimento de 30% a 45% de seu campo operacional; (2) as viagens internacionais
cresceram 3,4% no ano de 2014, gerando um impacto econémico na ordem de U$S 1,245
bilhGes; (3) espera-se que, entre os anos de 2010 a 2030, essa pratica cres¢a 3,3% ao ano,
alcancando 1.8 bilhdes de deslocamentos internacionais; (4) sua cadeia produtiva é responsavel
por 30% das exportacbes de servicos mundiais!®, o que resultaria em 06% do total das
exportacGes globais.

Sobre seu impacto econdmico, Prud’homme e Raymond (2013) destacam que no ano
de 2010 sua cadeia produtiva fora responsavel por 5 a 10% do PIB de alguns paises. Em 2015,
a UNWTO (2015) menciona que a mesma é responsavel por 9% do PIB Mundial%, tornando-
se tdo importante quanto qualquer outra categoria produtiva, especialmente no que tange seus
resultados de exportacdo. Prova disso é o fato de seus resultados econémicos, em termos de
impacto, estarem atras apenas de producles ligadas a combustiveis, produtos quimicos,
alimenticios e automotivos, ocupando a quarta posi¢do mundial de relevancia econdémica, sendo
gue em certos paises, principalmente os em desenvolvimento, sua pratica possui a primeira
importancia (UNWTO, 2015).

Diante desse cenario, o Turismo emprega anualmente 15% da populagio ativa (PEREZ
e DEL BOSQUE, 2014) e, se planejado e operacionalizado de maneira responsavel® pode ser
um instrumento demasiadamente pertinente ao crescimento e sucesso econdmico de uma
sociedade (FAULKNER et al., 2000; DODDS e KUEHNEL, 2010). Frente a essa prerrogativa,
0 debate acerca de planificagdes que objetivem propostas atreladas ao desenvolvimento
sustentavel'” se torna cada vez mais notério (PERES JR. e REZENDE, 2011; TYRRELL, et
al., 2012; BOLEY e UYSAL, 2013; SLOAN, et al., 2014; CHEN, 2015).

15 A despesa do visitante no local de destino é considerada enquanto pratica de exportacdo. Basicamente, é vista
enquanto fonte vital para o sistema capitalista, gerando empregos e oportunidades de desenvolvimento local
(UNWTO, 2015).

18 Turismo Responsavel é realizado através de praticas para garantir a sustentabilidade social, ambiental e cultural
da localidade turistica e, uma dessas praticas, tem o enfoque na participacao efetiva do turismo nas comunidades
envolvidas com a proposta de minimizar os impactos que o turismo pode causar, assim, incentivando a integracéo
das nacBes (SOUZA, 2012).

17 Desenvolvimento Sustentdvel é um conceito e um objetivo norteador amplamente aceito, que obteve
reconhecimento internacional apds a publicacdo, em 1987, do relatério Nosso Futuro Comum [174], da Comisséo
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Justamente por isso, empresas, governos, instituicdes ndo governamentais e sociedades
possuem a obrigacao de propor a implementacéo de préaticas que possibilitem atingir um estado
de sustentabilidade para a sociedade como um todo e para o planeta. (ABNT NBR 1SO 26000,
2010). Especialmente no que tange a percepcdo e monitoramento de seus impactos junto aos
recursos ambientais e socioculturais que sustentam e legitimam suas operagdes capitalistas
(SANTOS e MATSCHUCK, 2015). Dito isso,

documentos como Relatério de Brundtland — Our Common Future (1987), a Agenda 21
(1992) e a Carta da Terra (1997) que deixaram transparecer a necessidade dessa mesma
sociedade em rever e readaptar suas relagfes com seu meio ambiente (...), [mostram-
se], portanto, imprescindiveis para a criagao de politicas normativas especificas capazes
de estabelecer parametros, diretrizes, valores e principios que guiam e enaltecem
gestdes e praticas mais conscientes, responsaveis e sustentaveis. Neste cenario, a cadeia
produtiva do turismo jamais deverd ficar a margem desse movimento, visto que cada
vez mais hd uma compreensdo sobre a relagdo de interdependéncia entre o
desenvolvimento das atividades turisticas e as dimens@es socioculturais, econdmicas,
politicas, espaciais e ambientais da sustentabilidade. (SANTOS e MATSCHUCK,
2015, p.446)

Assim, o entrelace entre desenvolvimento e sustentabilidade torna-se fundamental, uma
Vez que 0S Processos operacionais turisticos incidirdo, positiva e/ou negativamente, nas
caracteristicas dos atrativos, meio ambiente, recursos socioculturais e na qualidade de vida dos
demais stakeholders que sustentam essa cadeia produtiva (PRUD’HOMME e RAYMOND,
2013; PEREZ e DEL BOSQUE, 2014; SANTOS e MATSCHUCK, 2015). Nesse sentido, a
sustentabilidade passa a ser definida em fungdo do estabelecimento de um ponto de equilibrio
entre as partes interessadas, as preocupacGes com o0s resultados organizacionais e o
desenvolvimento de propostas corporativas que primem pela preservacdo dos recursos
ambientais, culturais e sociais que sustentam quaisquer cadeias produtivas. (TYRRELL, et al.,
2012)

Através desse olhar, destaca-se o fato da sustentabilidade ser percebida para além das
propostas usuais que se ligam a dimensdo ambiental (BOLEY e UYSAL, 2013). Afinal de
contas, 0s impactos turisticos influenciam — a curto, médio e longo prazo — qualquer individuo,
grupo social e/ou instituicdo muito além das especificidades ambientais (SANTOS e
MATSCHUCK, 2015). Nesse sentido, a tabela 4 apresenta uma listagem de influéncias

positivas e/ou negativas que a operacionalizacdo turistica poderd acarretar a sua territorialidade,

Mundial sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento, da ONU. O desenvolvimento sustentavel refere-se a satisfazer
as necessidades do presente dentro dos limites ecolégicos do planeta sem comprometer a capacidade das futuras
geracOes de suprir suas proprias necessidades. O desenvolvimento sustentavel tem trés dimensdes — econémica,
social e ambiental — as quais sdo interdependentes; por exemplo, a eliminagéo da pobreza requer a promocéo da
justica social e do desenvolvimento econémico e a protecdo ao meio ambiente (ABNT NBR ISSO 26000, 2010,
p.21).
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0 que de fato, acaba corroborando a necessidade de sua pratica ser minuciosamente planejada,
controlada e monitorada, conforme os preceitos das matrizes gerenciais propostas pelo
Relatorio de Brundtland®® (ACSERALD, 2001).

A partir desse contexto, assumindo tais matrizes enquanto indicadores norteadores
relevantes a proposta da sustentabilidade turistica, € que seus gestores prospectardo relagdes
eco-eficientes, socialmente responsaveis e economicamente justas para a organizacdo e seus
stakeholders (SANTOS, EMILIANO e PAGAMISSE, 2012; SANTOS e MATSCHUCK,
2015).

Tabela 4: Impactos Positivos e Negativos Oriundos da Pratica Turistica.

AMBITOS IMPACTOS POSITIVOS IMPACTOS NEGATIVOS
Geracdo de Empregos; Limitacbes de oportunidades em cargos da
empresa, principalmente, de geréncia e lideranca,
Participacdo dos stakeholders por baixa escolaridade;
SOCIAL (as partes interessadas) no
planejamento do turismo juntoa A migragdo de outras pessoas de outras localidades
comunidade ou representantes pode acarretar problemas ligados ao turismo sexual,
da comunidade. crimes, salde e realocacdo da populagdo local.
Preservacdo e valorizacdo da A perda d_a |dentidade ‘?“'“‘Fa'? Lo
heranca cultural e proporcionar O_b_scuremmento da |dent_|dade |nd|V|_duaI do
CULTURAL e N visitante que passa a ser visto como objetos que
experiéncias auténticas para o . P -
turista: proporciona gz?mho economico quIdO ao um grande
namero de turistas diariamente;
Busca de fornecedores externos ao local turistico;
A falta de integracdo do empreendimento turistico
com a comunidade (falta de incentivo da utilizagéo
. Instalacio de empresas e novos do comércio local pelos turistas);
ECONOMICO

negocios;

O turismo passa a ser a Unica fonte de renda da
regiao;

Parcerias desvantajosas como no caso do artesanato
— relagdo entre loja e artesdo.

Fonte: Beni (2003).

18 As matrizes gerenciais propostas pelo Relatério de Brundtland sfo: da Eficiéncia, que busca o combate ao
desperdicio e a racionalidade econdmica; da Escala, que propde um limite quantitativo ao crescimento econdmico,
ajustando-o as especificidades dos recursos naturais e culturais; da Equidade, que objetiva propagar, de maneira
ética, justa e transparente, os beneficios socioculturais, econdmicos, ambientais e/ou tecnolégicos advindos da
operacionalizacdo de produtos, bens e servigos; da Autossuficiéncia, que trata da promogdo, preservacdo e
enaltecimento das especificidades locais; e da Etica, que lida com a problematica intergeracional (SANTOS,
MAURICIO, MEIRINO e MEXAS, 2015).
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O turismo sob uma perspectiva positiva deve ter a capacidade de estimular a economia
local através de uma gestdo participativa que compartilhe conhecimento, habilidades e atributos
capazes de promover a melhoria da qualidade de vida, do bem-estar sociocultural e da
seguranca da populacdo local (SANTOS, MEXAS e MEIRINO, 2017).

Entretanto, h4 uma faceta negativa que precisa ser muito bem compreendida por seus
gestores. Se ndo bem planificada, a atividade turistica pode apresentar os seguintes impactos:
ambiental — emisséo de CO2, alto consumo de energia elétrica, agua, destruicdo e degradacao
da biodiversidade e geracdo excessiva de residuos; econdbmico — especulacdo imobiliaria e
criagdo de empregos sazonais; social — superpopulacéo e exclusdo social; cultural — distor¢do
parcial ou total da cultura, identidade e memdria local devido a introducdo de ideologias
estrangeiras (SANTOS, MEXAS e MEIRINO, 2017).

Desse modo, tais exemplificacdes permitem perceber a amplitude/alcance das operagdes
turisticas, fazendo-nos compreender sua relacdo com as dimensdes de sustentabilidade
propostas por Sachs (2000): sociais, culturais, ambientais, politicas, econdmicas e espaciais.

Para melhor compreende-las, suas descri¢des serdo expostas na tabela 5:

Tabela 5: Dimensdes da Sustentabilidade.

DIMENSOES CONCEITOS

SOCIAL

Tem foco nos comportamentos transparentes e éticos das organizagdes, estando em
conformidade com as leis aplicaveis e as normas internacionais que regulam de maneira
justa e ética as acdes organizacionais na sociedade contemporanea. Contempla temas
como: direitos humanos, praticas de trabalho, meio ambiente, governanga organizacional,
praticas leais de operagdo, relacionamento com consumidores, envolvimento e
desenvolvimento comunitario, entre outras (ABNT, 2010).

Permite que a organizacdo possa desenvolver e implementar uma politica que leve em
conta os requisitos legais, envolvendo partes interessadas na estruturagdo de um sistema
gerencial que prime pela minimizacdo de seus impactos negativos. Para tanto, observa-se
uma dependéncia acerca da natureza das atividades da organizacdo, de seus produtos e/ou
servicos, versus a relacdo de consumo com oS recursos naturais — observando suas
caracteristicas, fragilidades, periodos de reproducdo e regeneragdo — que sustentam
determinada operacdo (ABNT, 2004).

Debruca-se sobre as responsabilidades organizacionais acerca da questdo da protecéo,
preservacao e promogdo de uma heranga cultural, seja por aspectos materiais e imateriais
que ilustrem as especificidades identitarias de sua identidade, meméria, patriménios, sitios
arqueolégicos, artefatos histéricos, entre outros. (GLOBAL SUSTAINABLE TOURISM
COUNCIL, 2013).
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Tabela 5: Dimensdes da Sustentabilidade (Continuidade).
DIMENSOES CONCEITOS

ECONOMICO

Apoiar iniciativas que promovam a geracdo de empregos, de ofertas, de infraestruturas
(saneamento basico, salide, energia elétrica e agua) locais, da igualdade de oportunidades.
A organizagdo deve incentivar os turistas utilizarem as infraestruturas, comércio e servigos
da comunidade local (GLOBAL SUSTAINABLE TOURISM COUNCIL, 2013).

Ao se falar em dimensao politica, uma das figuras centrais é o stakeholders, seja esse
interno ou externo, ja que tais individuos e/ou grupos direcionaréo as questdes politicas de
uma organizacdo. Busca o estabelecimento de normativas que orientem e conscientizem
membros internos/externos acerca da problematica ambiental, ética e social que circunda
e influéncia a produtividade e a imagem de uma organizagdo, bem como influencia
positivamente os funcionarios, clientes, acionistas, proprietarios de iméveis, fornecedores,
autoridades, comunidade e 0 ambiente. Por meio dessa dimenséo existe a chance de uma
minimizacdo dos impactos negativos e a maximizacdo dos impactos positivos da
organizacéo e de sua comunidade e trade (THE REZIDOR HOTEL GROUP, 2014).

Ligada a questdo de loteamento e suas inferéncias legais. Aborda-se como as empresas e
as autoridades precisam seguir as leis federais, estaduais e municipais para manter a
integridade da populacdo existente ou de &reas protegidas naturais ou patrimoniais
(ARAUJO, 2008).

Fonte: Adaptada pela autora.

Exposto isso, o foco dessa monografia direciona-se a questdo da Responsabilidade
Social, pelo fato de acreditar que sua préatica seja capaz de atender anseios internos e externos
ao ambiente organizacional e que sdo cruciais a sua produtividade (QUELHAS, et al. In:
OLIVEIRA, ALVES e SANTOS, 2015). De maneira sucinta, poder-se-ia mencionar que sua
percepcdo interna esta relacionada ao investimento no bem-estar dos funcionarios® e no
desenvolvimento de um ambiente laboral saudavel, construido através de condutas éticas,
responsaveis e transparentes por meio de didlogos constantes com os stakeholders de uma
organizacdo (QUELHAS, et al. In: MAIA, SANTOS e ALVES, 2015).

Ja por sua perspectiva externa, percebe-se que seu principal foco reside, no caso da
atividade turistica, na diminui¢do do distanciamento entre a organizacdo e 0s turistas com a
comunidade local. Para que isso ocorra, € fundamental que a empresa crie um planejamento
participativo, que garanta o atendimento da necessidade de todos aqueles que séo
influenciados/impactados pela cadeia produtiva do turismo (QUELHAS, et al. In: MAIA,
SANTOS e ALVES, 2015).

19 Através de cuidados com a sadde, seguranca e condi¢Bes de trabalho; beneficios adicionais; critérios de
contratag8o; valorizacdo da diversidade e promogéo da equidade; inclusdo de pessoas portadoras de deficiéncia;
relagbes com sindicatos; compromisso com o desenvolvimento profissional e empregabilidade e acesso a
informacdo (MATTIOLI, et al., 2014).
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Em uma contemporaneidade cada vez mais competitiva, onde o elemento humano se
torna peca chave para o sucesso das organizag@es prestadoras de servico?® ha a necessidade de
se compreender mais detalhadamente como a interagdo entre a organizacdo, seu colaborador e
0 ambiente externo se da. Afinal de contas, tal perspectiva se mostra crucial para a definigcdo de
condutas eminentemente positivas e que devem ser verificadas em corporagdes que anseiem
ndo apenas o desenvolvimento de um papel de indugdo econdmica, mas também de:

e sob o ponto de vista da misséo, o olhar sobre os recursos humanos e o desenvolvimento
de suas competéncias, habilidades e capacidades;

e sob a ldgica dos principios, a questdo da sustentabilidade;

e pela perspectiva da contribuicdo, a relevancia da formacéo continua;

e e so0b a égide dos valores, os preceitos que identificam a justica, a ética e a moral

(CONTREIRAS, 2014; QUELHAS, et al. In: OLIVEIRA, ALVES e SANTOS, 2015).

Sendo assim, para que haja a concretizacao desses aspectos, ha uma necessidade impar
de se construir um processo de planificacdo que permita desvendar, diagnosticar, categorizar e
analisar as especificidades dos sujeitos que constituem um ambiente organizacional, atrelando
suas préaticas a sancao das necessidades e expectativas da comunidade local, do mercado e dos
clientes internos e externos (QUELHAS, et al. In: OLIVEIRA, ALVES e SANTOS, 2015).
Desse modo, a tabela 6 descreve quais principios regeriam essas propostas, culminando assim

em uma andlise interna e externa das relag@es organizacionais:

2 Através do conceito exposto pela “Teoria do Capital Humano”, entende-se como um investimento na melhoria
das habilidades e competéncias dos funcionarios e gestores geram melhorias consideraveis nos resultados e
produtividades organizacionais. Nesse sentido, investir no elemento humano permite o estabelecimento de um
know how valido, coerente, pautado nos preceitos organizacionais e que permitira a construgdo de uma vantagem
competitiva dificil de ser copiada ou substituida (ESTEBAN-LLORETA et al., 2014).
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Tabela 6: Principios da Responsabilidade Social.

PRINCIPIO

CONCEITO

Accountability

Assumir a responsabilidade dos efeitos de suas a¢Oes e decisdes sobre
0s membros da organizacdo, stakeholders, sociedade e autoridades
legais.

Transparéncia

Ser transparente em suas decisdes e atividades, principalmente as que
impactam negativamente a sociedade e 0 meio ambiente.

Comportamento ético

Incutir nas agBes operacionais e estratégicas valores de honestidade,
equidade e integridade.

Respeito pelos interesses
das partes interessadas

Respeitar, considerar e responder aos interesses de seus stakeholders.

Respeito pelo estado de
direito

Obedecer todas as leis e regulamentos aplicaveis ao empreendimento,
dando ciéncia a todos os membros da organizagdo acerca da
necessidade de se cumprir e implementar essas medidas.

Respeito  pelas normas N . . o
. . " A organizacdo deve respeitar todas as normas internacionais, a0 mesmo
internacionais de . - L
tempo tem que aderir ao pleno respeito pelo estado de direito.

comportamento

. . Reconhecer a importancia da sua universalidade e promover todo e
Respeito pelos direitos . . o
hUMAnNos gualquer ordenamento previsto na Carta Internacional dos Direitos

Humanos.

Fonte: 1SO 26000 (2010).

Através da figura 1 nota-se a relacdo entre organizacGes, sociedades e stakeholders
mostra-se enquanto um dos atributos da Responsabilidade Social (ABNT NBR ISO 26000,

2010). A partir desse preceito, torna-se claro que as organizages turisticas necessitam conhecer

minuciosamente os efeitos de suas operacfes acerca desses pares, uma vez que suas atividades

e decisOes os afetam diretamente.

Figura 1: Relacdo entre a organizacgéo, as partes interessadas e a sociedade.

Sociedade
e Meio ambiente
/ Impactos

Organlzagao \‘

|
\
\ Impactos
(
\ Partes

\_interessadas /

Expectativas

Interesses

Fonte: ABNT NBR ISSO 26.000 (2010)
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E fundamental que a organizacgio reconheca as expectativas e interesses desses pares,
bem como o impacto de suas atividades sobre 0s mesmos. Assim, seus gestores precisam se
familiarizar com questfes relativas aos sete temas centrais da Responsabilidade Social
Corporativa?* (RSC) (ABNT NBR 1SO 26000, 2010)

1. Governanca Organizacional: condiz a responsabilizacdo perante os impactos de suas
decisdes e atividades, permitindo que o estabelecimento busque a préatica da RSC;

2. Direitos humanos: menciona a obrigatoriedade de instituicbes governamentais e ndo
governamentais respeitarem os direitos humanos (civis, politicos, econdmicos, sociais,
culturais, liberdade, igualdade, direito a saude, a educacdo, ao trabalho, a alimentacéo,
a seguridade social e a vida);

3. Préticas de trabalho: expde as responsabilidades organizacionais perante as fases de
recrutamento, treinamento, promocdo, seguranca e higiene industrial até remuneracao.
Além disso, enfatiza a importancia de se reconhecer organizacdes sindicais que tratam
das questdes sociais relativas ao pleno desenvolvimento da atividade laboral,

4. Meio Ambiente: enfatiza a responsabilidade ambiental enquanto pré-requisito a
sobrevivéncia organizacional. Para tanto, acdes que remetam a educacdo e gestdo
ambiental — através do uso, por exemplo, da ABNT NBR ISSO 14000 — se mostram
imprescindiveis para solucionar problemas ambientais de forma sistematica;

5. Préticas Leais de Operacdo: refere-se a conduta ética nos negdcios e promocao de
resultados positivos a todos os stakeholders que apoiam determinada cadeia produtiva;

6. Questbes Relativas ao Consumidor: contribuir para o consumo e o desenvolvimento
sustentavel de seus produtos e servicos, prestando informacdes de forma clara, préatica
e leal, promovendo a saude e seguranca de todos os envolvidos;

7. Envolvimento e Desenvolvimento da Comunidade: estabelecer um relacionamento
respeitoso com as comunidades onde operam. Seja por a¢fes individuais ou por meio
de associagdes, devem ajudar a fortalecer a sociedade civil atraveés do engajamento

organizacional, estando sempre dispostas a reforcar os valores democréaticos e civicos.

Desse modo, a importancia da ISO 26.000 se traduz pela sua capacidade de expor

principios pertinentes ao “desempenho da organizacdo em relacdo a sociedade em que opera e

21 Responsabilidade Social Corporativa é uma visdo ética do mundo dos negécios obedecendo aos valores morais
para que empresas e stakeholders possam ter suas necessidades atendidas, levando-se em consideracdo uma
atividade justa, ética e harmonizada com as fragilidades de uma territorialidade. A partir desse cendrio, as decisGes
organizacionais passam a ser pertinentes a sua conjuntura macroecondmica, respeitando os direitos humanos, a
cidadania e a participagdo da sociedade (VELOSO, 2005).
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ao seu impacto no meio ambiente”, tornando-se “uma parte crucial na avaliacdo de seu
desempenho geral e de sua capacidade de continuar a operar de forma eficaz” (ABNT NBR
ISSO 26.000, 2010, p.07), levando-se sempre em consideracao as realidades internas e externas
de um ambiente organizacional. Dito isso, destaca-se aqui a maneira como o desempenho da
responsabilidade social pode ser capaz de influenciar: (1) a estruturacdo de vantagens e
diferenciais competitivos; (2) a imagem e a reputacdo de uma organizagéo; (3) a motivagéo, o
comprometimento, a produtividade, a moral e o desempenho de seus empregados (ABNT NBR
ISSO 26.000, 2010).

Exposto esse cendrio, a figura 2 nos auxilia a entender, especialmente a partir de sua
secdo 04 (Principios da Responsabilidade Social), de que forma os processos de
Responsabilidade Social sdo construidos a partir de inferéncias internas e externas de suas
organizac6es. De uma maneira geral, essa figura transparece praticas, tematicas e integracdes a
serem compreendidas e aplicadas para que os principios da Responsabilidade Social possam
ser disseminados dentro de quaisquer corporacdes (ABNT NBR ISSO 26.000, 2010).

Figura 2: Visdo Geral da ABNT NBR 1SO 26000.
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- Duas préticas fundamentais da responsabilidade social Segdo &
organizagoes de todo fipo,

independentemente de seu Reconhecimento da Identificagéo e engajamenta

tamanho ou localizagdo responsabilidade social das partes interessadas

Termos e Segéo 2

definigdes Temas centrais da Secao 6

_— responsabilidade
Definigao de termos-chave

internacionais de
comportamento

humanos

"

Respeito pelos direitos :
i
1

Bibliografia: Fontes com reconhecida
autoridade e orientagao adicional

Anexo: Exemplos de iniciativas voluntarias de
responsabilidade social

Fonte: ABNT NBR ISO 26000 (2010)
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Exposto isso, eis questionamentos que se mostram pertinentes: qual a relacdo dessas
propostas com a industria hoteleira? Que beneficios suas préaticas acarretariam aos resultados e
produtividades dessas empresas? Para responder tais questionamentos, a linha de raciocinio
estabelecida perpassara sobre: (1) a apresentacao de sucintos estudos de caso; (2) a exposicao
de indicadores e certificagcOes de Responsabilidade Social, observando-se a maneira como seus
principios poderiam ser trabalhados pela cadeia produtiva hoteleira.

2.1. Exemplos que deram certo: a RS pela ISO na Hotelaria.

2.1.1. Domina Coral Bay Hotel, Resort, Spa e Cassino:

Empreendimento localizado em Sharm El Sheikh, “uma das mais fascinantes e magicas
destinagdes do Mar Vermelho” (DOMINA CORAL BAY, s/d, p.01) do Oriente Médio,
possuindo 1.600 colaboradores distribuidos em sete diferentes empreendimentos hoteleiros que
juntos possuem a capacidade para atender 4.500 hospedes (DOMINA CORAL BAY SITE, s/d).

Aspecto interessante a se ressaltar € o fato dessa organizacao buscar, ininterruptamente,
a experiéncia da exceléncia, sendo essa compartilhada tanto para seus clientes internos e
externos. Aqui os sete temas centrais da Responsabilidade Social, bem como os demais
principios da 1SO 26000, séo utilizados como ferramentas de apoio e progresso para gque suas
estratégias sustentaveis se tornem cada vez mais viaveis (ISO, 2014). Para tanto, criaram um
Comité cuja responsabilidade fosse gerir a 6tica da RSC desse estabelecimento, de maneira que
esse tivesse 0 objetivo de propor acOGes organizacionais que privilegiassem um maior
engajamento dos clientes internos e externos, monitorando seus impactos sociais, econémicos
e ambientais (I1SO, 2014).

A partir do momento em que o referido estabelecimento assume os principios da 1SO
26000 observa-se uma reestruturacdo de sua missao e visao (1SO, 2014) e que serd contemplada

na tabela 7.
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Tabela 7: The Mena ISO 26.000 Project

Antes do Projeto

Depois do Projeto

Ser o resort com a melhor

Visdo  Ser resort do mais alto nivel do Egito responsabilidade  social e  mais
sustentavel do Egito

Estamos empenhados em proporcionar aos Estamos empenhados em proporcionar

nossos  clientes servicos Unicos de aos nossos clientes com servigos Unicos

hospitalidade Unicos com experiéncias de  hospitalidade e  experiéncias

Misszio memoraveis e possuir conduta ética e de se memoraveis, e se comportar eticamente

comportar eticamente e contribuir para o
desenvolvimento ~ econémico  enquanto
melhora a qualidade de vida da nossa equipe
de trabalho

para ultrapassar as expectativas dos
nossos clientes, e engajar positivamente
com a comunidade e ajuda-la em seu no
desenvolvimento.

Fonte: ISO (2014).

A partir desse novo posicionamento organizacional, os valores que passam a reger a
organizacdo sdo: accountability, transparéncia, comportamento ético, eficiéncia, lealdade,
empoderamento, integridade, confiabilidade, honestidade, coeréncia e combate a corrupgéo.
Cenario esse capaz de conduzir essa empresa hoteleira a assumir as seguintes politicas:
implementacdo do seguro de salde para todos os empregados, estagiarios e empregados
estrangeiros; a contratacdo de funcionarios PNE’s além da taxa proposta pelo governo;
promocdo da qualificacdo de seus funcionarios por meio de treinamentos atuais capazes de
lapidar suas competéncias, técnicas, atitudes e habilidades; o estabelecimento de uma
concorréncia leal, pautada nos preceitos do respeito e da colaboracgéo, inclusive nos processos
de capacitacdo e desenvolvimento de mdo-de-obra; transparéncia sobre os lucros e partilha justa
destes beneficios (1SO, 2014).

A ISO 26000 inspirou a ter uma politica de portas abertas e reunides periddicas de gestao
com todos os funcionéarios que foi adicionado verbalmente nos valores, politicas e codigo de
conduta empresarial (1SO, 2014).

Uma alteracdo relevante, advinda da insercdo dessa ISO, fora o conceito da gestdo
participativa, efetivada através de reunibes periddicas com funcionérios, autoridades
governamentais, fornecedores e comunidade indigena — entendidos aqui enquanto stakeholders
das operacodes hoteleiras do Domina Coral Bay Hotel, Resort, Spa e Cassino. (ISO, 2014). E
nesse sentido, a partir desses encontros, trés questdes prioritarias passam a ser tratadas pelos
gestores dessa empresa hoteleira: (1) as praticas laborais, que promovem condi¢des dignas e
salutares ao trabalhador; (2) promocéo de acGes que respeitem o meio ambiente, minimizando

0S impactos negativos perante esse recurso; (3) a questdo do consumo, discutindo-se como essa
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pratica deveria proteger a salde e a seguranca do consumidor, como também as especificidades
dessa localidade (1SO, 2014).

2.1.2. Hotel Golden Tulip Tjaarda Oranjewoud:

Localizado em Heerenveen, Holanda, tendo como referéncia o bosque de Oranjewound,
emprega 75 colaboradores. Dentre suas acdes estratégicas, destacam-se as praticas de
responsabilidade ambiental, relativas a economia de agua e energia, reciclagem de lixo,
utilizacdo de produtos biodegradaveis, bem com a producdo em horta local de ervas e
especiarias. Por meio do Frontrunner Project Sustainability assume o0s posicionamentos e
diretrizes estabelecidos pela 1SO 26000 enquanto preceito fundamental as suas praticas
organizacionais. Recentemente alcancou, através da certificagio Green Key?2 alcangou o status
nivel ouro de Eco-Marca Internacional para empresas ligadas ao setor de turismo (VRIES e
KRODER, 2015).

Um dos aspectos ressaltados por seus gestores fora o fato da incorporacgéo da 1ISO 26000
ter aprimorado a comunicacdo entre empregados, distribuidores, fornecedores e clientes, além
também de propiciar — em um pequeno intervalo de tempo — uma economia de 9% nos gastos
de energia do estabelecimento, bem como em um lucro extra de EUR 27 mil conquistados
através desse novo posicionamento organizacional. (VRIES e KRODER, 2015).

Interessante é notar o lema do diretor desse estabelecimento: “A sustentabilidade anda
de maos dadas com qualidade, conforto, luxo e rentabilidade”. Portanto, para essa organizacgao,
usar as praticas e os principios da ISO 26.000, incorporar os fornecedores e seus produtos locais,
conscientizar os clientes internos e externos sobre a importancia da sustentabilidade através de
praticas reais se mostram enquanto vantagens competitivas relevantes ao universo da
hospitalidade (VRIES e KRODER, 2015).

22 Green Key — E um selo ecoldgico de padrdo em exceléncia aplicado & industria do turismo. Criado a mais de 20
anos por uma iniciativa dinamarquesa, seus critérios adaptam-se as seguintes realidades: hotéis e pousadas, parques
de campismo e parques de férias, pequenas acomodagdes, centros de conferéncia, atragdes e restaurantes. No que
tange o segmento hoteleiro, esse selo atua no desenvolvimento de uma gestdo ambiental que leve em consideracéo
mecanismos para se diminuir o consumo de recursos hidricos e de energia elétrica. (GREEN KEY GLOBAL,
2014)
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2.2. Principios da Responsabilidade Social: um olhar sobre indicadores e certificagoes.

O que se percebe a partir dessas informacdes é que a abordagem da Responsabilidade
Social passar por um processo de humanizacdo do espaco organizacional atraves do respeito a:
diversidade, transparéncia e ética organizacional; praticas trabalhistas e de trabalho decente;
direitos humanos, sociedade e responsabilidade pelo produto (GRI, 2013). Por meio da
contemplacdo desse cenario, torna-se possivel transformar a qualidade das agdes internas e
externas das organizacGes como um todo, independente de hierarquias, classes e atributos
laborais (QUELHAS, et al. In: OLIVEIRA, ALVES e SANTOQOS, 2015).

Defronte a esse cendrio, a Responsabilidade Social se apresenta enquanto elemento
fundamental a construcdo de uma identidade empresarial, j& que seus critérios e atributos
poderiam garantir vantagens competitivas as organizacdes hoteleiras (MARTINEZ, et al., 2014;
LONGONI e CAGLIANO, 2015) a partir do momento em que “incorporam consideragdes
socioambientais em seus processos decisérios e a responsabilizar-se pelos impactos de suas
decisdes e atividades na sociedade e no meio ambiente” (ISO, 2010, p.01) .

Por isso, normas e diretrizes como as ABNT NBR 1SO 26000 (Diretrizes sobre a
Responsabilidade Social), ABNT NBR 16.001% (Responsabilidade Social — Sistema de
Gest#o), os Indicadores Ethos de Responsabilidade Social Empresarial®* buscam desconstruir
préticas insustentaveis e proporcionar orientacdes a uma melhor gestdo socioambiental®, que
seja capaz de propor posturas organizacionais cada vez mais éticas e transparentes, que primem
por: minimizar o impacto negativo junto aos clientes internos e externos; propor acoes
sustentaveis, por meio de gestdes participativas; e instigar o engajamento das partes
interessadas nos processos de tomada de decisao.

2 NBR 16.001: E uma norma que estabelece requisitos minimos para que a organizacio formule e implemente
uma politica, objetivos, requisitos legais e compromissos éticos que promovam a cidadania, o desenvolvimento
sustentavel, transparéncia, apoio ao engajamento efetivo das partes interessadas (Stakeholders), auto avaliagdo de
acordo com a com a mesma, buscar certificacdo de seu sistema de gestdo de RS por uma organizacdo externa
(ABNT NBR 16.001).

24 Ver: http://www3.ethos.org.br/wp-content/uploads/2013/07/IndicadoresEthos_2013 PORT.pdf. Acesso em:
15.abr.16.

%5 A gestdo socioambiental passou a existir dentro do setor empresarial quando o assunto sobre a consciéncia
ambiental se intensificou entre as décadas de 60 e 70. As empresas passaram a adotar uma politica de gestdo
ambiental por causa de fatores externos (governos, legislagdo ambiental, publico consumidos, acionistas,
movimentos ambientalistas e institui¢des financeiras) e internos (economia que veio da reducdo de desperdicios
ou reciclagem, menor consumo de energia e substituicdo de insumos). A ma gestdo dos recursos ambientais
acarretaria problemas nos custos finais dos produtos e/ou do processo produtivo (SCHERER, et al., 2009.)
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2.2.1. Indicadores Ethos de Responsabilidade Social Empresarial (RSE):

O Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade Social € uma Organizacdo da
Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP) criada em 1998 com a missdo de “mobilizar,
sensibilizar e ajudar as empresas a gerir seus negécios de forma socialmente responsavel,
tornando-as parceiras na construcdo de uma sociedade sustentavel e justa” (INSTITUTO
ETHOS, s/d, p. 01). Para tanto, uma de suas a¢des mais relevantes se da através da construcéao
de Indicadores de Responsabilidade Social Empresarial, cuja ultima versdo data de 2013.

Esse instrumento®® é organizado de maneira que o respondente destaque se sua
organizacdo possui acdes ligadas aos seguintes aspectos da Responsabilidade Social: Valores,
Transparéncia e Governanca; Publico Interno; Meio Ambiente; Fornecedores; Consumidores e
Clientes; Comunidade; Governo e Sociedade. A tabela 8 apresenta as especificidades de cada
um desses aspectos, destacando os principios analiticos a serem mensurados dentro de

quaisquer organizacoes:

% Trata-se de um questionario, estruturado por areas tematicas que sdo definidas enquanto indicadores. Cada
indicador possui questfes de profundidade, binarias e quantitativas que buscam aferir as ac6es das organizac6es
conforme os preceitos de Responsabilidade Social. De maneira sucinta, seus resultados transparecem o
comprometimento das organizagdes no que tange a execucdo dos principios de RSE, classificando-as pelos
seguintes estagios: 01 = basico; 02 = intermediario; 03 = avanc¢ado; 04 = proativo (INSTITUTO ETHOS, 2013).
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Tabela 8: Principios mensurados pelo Indicadores Ethos de Responsabilidade Social Empresarial

1. Valores,
Transparéncia e
Governanca

1.1. Auto Regulacdo da Conduta

Compromissos Eticos
Enraizamento na Cultura Organizacional
Governanca Corporativa

1.2. Relagbes
Sociedade

Transparentes com a

Relaces com a concorréncia
Dialogo e engajamento das partes interessadas (stakeholders)
Balanco Social

2. Publico Interno

2.1. Diélogo e Participacédo

Relagdes com Sindicato
Gestdo Participativa

2.2. Respeito ao Individuo

Compromisso com o Futuro das Criancas

Compromisso com o Desenvolvimento Infantil

Valorizacdo da Diversidade

Compromisso com a Ndo-Discriminacdo e a Promog¢&o da Equidade Racial
Compromisso com a Promocéo da Equidade de Género

Relagbes com Trabalhadores Terceirizados

2.3. Trabalho Decente

Politica de Remuneracdo, Beneficios e Carreiras

Cuidados com a Salde, Seguranga e Condicdes de Trabalho
Compromisso com o Desenvolvimento Profissional e a Empregabilidade
Comportamento nas Demissdes

Preparacdo para Aposentadoria

3. Meio Ambiente

3.1. Responsabilidade com as Geragdes
Futuras

Compromisso com a Melhoria da Qualidade Ambiental
Educacdo e Conscientizacdo Ambiental

3.2. Gerenciamento dos
Ambientais

Impactos

Gerenciamento do Impacto no Meio Ambiente e do Ciclo de Vida de Produtos e Servigos
Sustentabilidade da Economia Florestal
Minimizaco de Entradas e Saidas de Materiais

4. Fornecedores

4.1. Selecdo, Avaliagdo e Parceria com
Fornecedores

Critérios de Selecdo e Avaliacdo de Fornecedores

Trabalho Infantil na Cadeia Produtiva

Trabalho Forcado (ou Anélogo ao Escravo) na Cadeia Produtiva
Apoio ao Desenvolvimento de Fornecedores

5. Consumidores e
Clientes

5.1. Dimenséo Social do Consumo

Politica de Comunicacdo Comercial
Exceléncia do Atendimento

Conhecimento e Gerenciamento dos Danos Potenciais de Produtos e Servicos

6. Comunidade

6.1. Relagdes com a Comunidade Local

Gerenciamento do Impacto da Empresa na Comunidade de Entorno
Rela¢des com Organizagdes Locais

6.2. Acgdo Social

Financiamento da Acdo Social
Envolvimento com a A¢do Social

7. Governo e
Sociedade

7.1. Transparéncia Politica

Contribui¢des para Campanhas Politicas
Constru¢do da Cidadania pelas Empresas
Préaticas Anticorrupcdo e Antipropina

7.2. Lideranca Social

Lideranca e Influéncia Social
Participacdo em Projetos Sociais Governamentais

Fonte: Instituto Ethos (2013). Adaptado pela Autora.
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O preenchimento desse instrumento permite a estruturacdo de um diagnostico
organizacional, possibilitando que determinada empresa identifique aspectos gerenciais e/ou
operacionais que precisam ser melhorados, estabelecendo assim a “rota” de suas corre¢des
(INSTITUTO ETHOS, 2013). Outro aspecto interessante a se destacar € o fato desses
indicadores se alinharem com a ABNT NBR 16.001 (Responsabilidade Social — Sistema de
Gestdo), que também possui o intuito de propor acdes corretivas e/ou preventivas dentro da
organizacdo (ABNT NBR 16.001).

2.2.2. ABNT NBR 16.001 (Responsabilidade Social — Sistema de Gestdo)

Norma cujo objetivo é estabelecer mecanismos de responsabilizacdo organizacional

acerca dos

impactos de suas decis@es e atividades na sociedade e no meio ambiente, por meio de
um comportamento ético e transparente que: contribua para o desenvolvimento
sustentavel, inclusive a salde e o bem estar da sociedade; leve em consideracéo as
expectativas das partes interessadas; esteja em conformidade com a legislacio
aplicavel e seja consistente com as normas internacionais de comportamento, e esteja
integrada em toda a organizacéo e seja praticada em suas relacbes (ABNT, 2012,
p.01).

Sobre suas caracteristicas, a ABNT (2012) destaca que:

e 1. Sua aplicagio leva em consideragdo os preceitos do Ciclo PDCA? (Plan — Do —
Check — Act, ou seja: Planejar, Fazer, Checar e Agir) para que os principios da
Responsabilidade Social possam efetivamente ser “enraizados” em uma cultura
organizacional, alcancando todos os niveis e funcdes, em especial a alta administracao;

e 2. Esse instrumento normativo pode ser aplicado a toda e qualquer organizacéo,
independentemente de seu porte, segmento de mercado, classificacdo e setor;

e 3. Ao atender as exigéncias previstas por essa norma, suas organiza¢des nao se tornam
socialmente responsaveis. O que de fato esse normativa representa € que essas

organizagOes possuem um sistema de gestdo da responsabilidade social

27 Planejar (Plan): estabelecer os objetivos e processos necessarios para se produzirem resultados em conformidade
com a politica da responsabilidade social da organizagdo; v Fazer (Do): implementar os processos; v Verificar
(Check): monitorar e medir os processos em relacdo a politica de responsabilidade social e aos objetivos, metas,
requisitos legais e outros, e reportar os resultados; v Atuar (Act): tomar a¢des para melhorar continuamente o
desempenho ambiental, econdmico e social do sistema da gestdo (ABNT NBR 16001, 2004).
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O que se percebe € que tanto a normativa NBR 16001 quanto a ISO 26000 estdo
relacionadas a pratica de Responsabilidade Social. Contudo, possuem diferencas no que tange

seus processos de aplicacdo. Exposto isso, a tabela 9 apresentara suas principais diferencgas.

Tabela 9: Diferencas entre a ABNT NBR 16001 e a ABNT 1SO 26000.

TOPICOS NBR 16001 ABNT ISO 26000
Certificagéo Sim Né&o
Modelo de Gestéao PDCA Nenhum

Integragdo com outras

S Sim Sim
normas e iniciativas

Organizacdo ndo governamental Organizacdo ndo governamental (ONG),

Processo Multi- (ONG), Industria, Governos e Indastria, Governos, Trabalhadores,
Stakeholder OrganizacGes de Servico, Suporte, Consumidores e Organizacdes de
Pesquisa e outros. Servigo, Suporte, Pesquisa e outros.
Abrangen’ua mais América do Sul Internacional
provéavel
Alinhamento com as diretrizes mais
Destaques importantes da ISO 26000, sendo Riqueza das diretrizes
certificavel
Requisito d? Sim Nenhum
documentacéo
Avaliacéo do
atendimento a requisitos Sim Nenhum
legais e outros
Auditoria Interna Sim Nenhum

Fonte: ABNT NBR 16001(2012). Adaptado pela autora

Apesar de suas diferencas, existem requisitos minimos que tais hormas estabelecem em
relacdo a Responsabilidade Social, sendo estes: o principio do Accountability e da due
dilligence, sendo esse Gltimo compreendido enquanto um processo que visa “prevenir, evitar e
mitigar os impactos negativos significativos, reais e potenciais das suas decisoes e atividades
no meio ambiente, economia, sociedade e partes interessadas e deve avaliar a significancia
destes impactos” (INMETRO, 2012, p.03)

J& no que tange seus processos, a ABNT NBR 16001 esté dividida da seguinte maneira:
Politica de Responsabilidade Social; Planejamento; Implementacdo e Operacdo; Requisitos de
Documentacdo; Medicdo, Analise e Melhoria. Para maiores esclarecimentos, a tabela 10
apresentard, sucintamente, como cada um desses processos € visto dentro de uma organizacao.
Além disso, torna-se importante mencionar que o somatorio desses posicionamentos se mostra

de fundamental importancia para a incorporagdo dessa normativa em quaisquer organizagoes.



40

Tabela 10: Requisitos do Sistema de Gestdo de Responsabilidade Social - ABNT NBR 16001

Politica da
Responsabilidade
Social

A Alta Administracdo deve definir
a politica da responsabilidade
social da organizacao,
consultando as partes interessadas
e assegurar

Seja apropria a natureza, escala e impactos da organizacdo; Comprometimento com a
promogdo da ética, desenvolvimento sustentavel, prevencdo dos impactos adversos, o
atendimento a legislagdo e outros requisitos da organizacao; Revisdo dos objetivos e metas da
RS e que elas sejam documentadas, implantas, mantida e de reconhecimento de todas as
pessoas internas e externas a organizacao.

Planejamento

Requisitos Legais

A organizacdo deve estabelecer, implementar e manter procedimentos para identificar e ter
acesso a legislagdo aplicavel a seus aspectos da responsabilidade social e outros requisitos por
ela subscritos;

Obijetivos e Metas devem ser
compativeis com a politica da
responsabilidade social e devem
contemplar, mas nao se limitar a

Boas préticas de governancgas; combate & corrupcdo e afins; concorréncia legal; Busca
continua dos direitos da crianca e adolescentes; direitos trabalhistas (CLT), promog¢édo da
diversidade e combate a discriminacéo, promocao dos padrfes sustentaveis em todos 0s niveis
da organizagédo desde o produtor ao consumidor; protecdo ao meio ambiente e agdes sociais
de interesse publico.

Programas

Atribuicdo de responsabilidades as funcdes e niveis relevantes da organizacdo para se
atingirem os objetivos e metas;

Recursos, regras, responsabilidade
e autoridade (Alta Administracéo)

Assegurar os requisitos do sistema da gestdo da responsabilidade social para que sejam
analisados, implementados, aprimorados e mantidos de acordo com a norma e, sempre,
relatando a alta administracdo.

Implementacgéo e
operacgéo

Competéncia, treinamento e
conscientizagdo - A organizacao
deve estabelecer, implementar e

manter procedimentos
documentados que fagam com que
as pessoas que trabalham para
esta, ou em seu nome, estejam
conscientes

Da Conformidade com a politica da responsabilidade social, procedimentos operacionais
especificados e requisitos do sistema de gestdo da RS; dos impactos significativos, reais ou
potenciais de suas atividades e dos beneficios ao meio ambiente, econdmico e social
resultados da melhoria de desempenho pessoal;

Comunicacéo

Comunicagdo interna em toda organizacdo; Recebimento, documentacdo e respostas as
comunicacdes pertinentes das partes interessadas externas; Elaboracdo e divulgagéo
periddica, envolvendo as partes interessadas, contendo informagdes do sistema de gestéo,
objetivos e metas e ac¢oes e resultados da responsabilidade social.

Controle operacional

Estabelecimento, implementacdo e manutencdo de procedimentos documentados com
critérios operacionais bem definidos, quando a auséncia destes puder levar a desvios em
relacdo a politica e objetivos e metas da responsabilidade social; Definig&o e reviséo periodica
de planos de contingéncia para as situagoes de danos.
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Tabela 10 - Requisitos do Sistema de Gestdo da Responsabilidade Social - ABNT NBR 16001 (Continuacao)

Manual do sistema da gestao da
responsabilidade social

Politica, objetivos e metas da responsabilidade social; Escopo do sistema de gestdo da
responsabilidade social e procedimentos documentados requeridos por esta norma.

Implementacgéo e

Operagao Controle de registros

Analisar, alterar, fazer revisdo, atualizar e até reprovar documentos antes de sua emissao. Eles
precisam ser legiveis e identificaveis e, caso seja de origem externa, precisam ser identificados
e com distribuicdo controlada. Evitar o uso nao intencional de documentos obsoletos e aplicar
identificacdo adequada nos casos em que forem retidos por qualquer propdsito; A organizacao
deve estabelecer, implementar e manter procedimento(s) documentado(s) para identificacéo,
armazenamento, protecao, recuperacdo, tempo de retencdo e descarte dos registros.

Monitoramento e medicao

A organizacdo deve estabelecer, implantar e manter procedimentos documentados para
monitorar, medir e acompanhar o desempenho, controles operacionais, conformidade com os
objetivos e metas da responsabilidade social e quais caracteristicas principais encontradas
NEesses Processos, Servigos e outros podem ter um impacto significativo.

Avaliacgéo da conformidade

A organizacdo deve estabelecer, implementar e manter procedimentos para avaliagdo
periddica do atendimento a legislacdo e demais requisitos por esta subscrito. Sempre
mantendo os registros destas avalia¢cdes na organizagéo.

Né&o — conformidade e ac¢des
corretivas e preventivas

Investigar, identificar, avaliar, determinar suas causas e registrar ndo-conformidades e adotar
acOes para mitigar impactos e registrar os resultados dessas a¢Bes corretivas e preventivas
adotadas

Medigdo, Andlise e
Melhoria Auditoria interna

Determinar o sistema de gestdo da responsabilidade social e observar sua implantacéo e se
manter conforme a gestdo e os requisitos desta norma; Auditoria planejada, estabelecida,
implantada e mantida pela organizacgdo é capaz de fornecer informacdes a Alta Administracdo
sobre operagdes e resultados, inclusive de auditorias anteriores.

Analise pela alta administracdo

Resultados das auditorias internas do sistema de gestdo da responsabilidade social;
comunicagdo com as partes interessadas; desempenho da responsabilidade social da
organizacdo; situacao das agdes corretivas e preventivas; acompanhamento de a¢des oriundas
de andlises anteriores feita pela Alta Administracdo; Mudancas, inclusive de requisitos legais
e outros associados devem ser incluidos nos objetivos, metas e outros elementos desse sistema
da gestdo da responsabilidade social com uma busca continua pela melhoria.

Fonte: ABNT NBR 16.001 (2012)
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Por meio das discussfes estabelecidas nesse primeiro capitulo fora possivel sintetizar
conceitos, politicas, normas, instrumentos de avaliagdo e monitoramento sociais que estdo
envoltos na pratica da RSC. Além disso, também fora possivel aos gestores, pesquisadores e
estudantes do curso de hotelaria e turismo — mesmo que de uma maneira sucinta — um olhar
mais critico e agucado sobre como as organizacOes turisticas podem utilizar esses discursos
para que assim sejam capazes de transformar, positivamente, as realidades sociais internas e
externas de suas organizacoes.

Um dos caminhos para que a sustentabilidade possa ser instaurada na industria hoteleira
seria a aplicacdo dos preceitos estabelecidos por essas normativas, uma vez que possibilitam
aos gestores observar, aplicar, implementar, documentar e avaliar agdes e praticas da
Responsabilidade Social de forma mais ética e humanizada perante todos os stakeholders que
sustentam suas organizagoes.

Desse modo, no proximo capitulo serd possivel ter um panorama das préaticas de
Responsabilidade Social exercidas pelas dez maiores redes hoteleiras do mundo, sendo possivel

observar as questdes mais pertinentes sobre essa tematica.
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3. REDES HOTELEIRAS GLOBAIS E SUAS PRATICAS DE RESPONSABILIDADE
SOCIAL CORPORATIVA.

O setor de turismo foi responsavel, em 2015, por 9,8% do Produto Interno Bruto
Internacional, adicionando 7,2 milhdes de empregos a economia mundial (WTTC, 2016a). Sua
representatividade € tamanha que, em 2016, produziu US$ 7,6 trilhdes, assumindo uma
contribuicdo — em termos de PIB — muito maior que setores como mineracgdo, instituicdes
bancarias, agricultura, fabricacdo automotiva e de produtos quimicos?® (WTTC, 2016b).

Em especifico a esta cadeia produtiva, a indUstria hoteleira destacou-se, em 2012, pelo
impacto econdmico de US$ 950 bilhdes e por empregar 80 milhGes de pessoas em todo o0 mundo
(INTERNATIONAL HOTEL AND RESTAURANTE ASSOCIATION, 2012). Devido a
amplitude e importancia destes impactos, Ukessays (2015) afirmara que os empreendimentos
hoteleiros contribuem para o bem-estar das nagdes e, muitas vezes, sdo o centro social de suas
comunidades locais, visto que se apresentam como as principais fontes de empregos diretos,
além de movimentarem a producédo dos setores econémicos locais.

Por esta razao, as empresas hoteleiras se evidenciam enquanto verdadeiros agentes de
transformacdo de uma realidade local (MELISSEN, et al., 2016; MELISSEN, VAN
GINNEKEN e WOOD, 2016). Em vista disso, as redes hoteleiras internacionais passam a aderir
a responsabilidade social como um relevante instrumento para suas sobrevivéncias e

competitividade. Entre essas, destacam-se aqui as dez principais organizagdes:

1. O Wyndham Worldwide tem mais de 8.000 hoteis, 678 mil unidades habitacionais e
empregou 37.700 colaboradores em 73 paises em 2016. Sua receita, também, em 2016,
foi de 5 bilhdes de dolares. (WYNDHAM WORLDWIDE, 2016).

2. A Marriott Internacional?®®, ao final de 2016, operava 6.080 propriedades com
1.190.604 unidades habitacionais. A organizacdo emprega 226.500 associados em 122
paises e territdrios, reportando a receita de mais de 17 bilhGes de ddlares, em 2016
(MARRIOTT INTERNACIONAL, 2015a; MARRIOTT INTERNACIONAL, 20163;).

28 Cada setor obteve as seguintes producdes: banco (US$ 4,8 trilhdes), mineragdo (US$ 5,0 trilhdes), agricultura
(US$ 5,8 trilhdes), fabricacéo automotiva (US$ 6,1 trilhdes) e fabricacéo de produtos quimicos (US$ 6,5 trilhdes)
(WTTC, 2017b).

2% Em setembro de 2016, foi concluido o processo de aquisicdo da Starwood Hotels & Resorts pela Marriott
internacional chegando a mais de um milhdo de unidades habitacionais e 30 marcas (MARRIOTT
INTERNACIONAL, 2016a).



44

3. A Choice Hotels International possui 6.400 hotéis, com mais de 500 mil unidades
habitacionais, em 40 paises. Faturou 1.5 bilhdes de dolares em 2015 (CHOICE
HOTELS INTERNATIONAL, 2016).

4. A Shanghai Jin Jang International Hotels Group Company Limited possui 5.977 hotéis
e 602.350 unidades habitacionais no ano de 2016. Faturou 17 milhes de renminbi® em
2016 (SHANGHAI JING JANG INTERNATIONAL HOTELS GROUP COMPANY
LIMITED, 2016).

5. A Intercontinental Hotels Group tem 5.175 hotéis, com 766.837 unidades habitacionais,
em quase 100 paises, empregando 350 mil pessoas, faturando 1. 715 bilhGes de dolares
(INTERCONTINENTAL HOTELS GROUP, 2016a; INTERCONTINENTAL
HOTELS GROUP, 2017a).

6. O Best Western tem 4.200 hotéis em quase 100 paises, gerando uma receita de 4 bilhdes
de dolares para a América do Norte, no ano de 2016 (BEST WESTERN HOTELS &
RESORTS, 2016; BEST WESTERN HOTELS & RESORTS, 2017).

7. A AccorHotels Group possui 4.100 hotéis, com mais de 580 mil unidades habitacionais,
em 95 paises empregando 240 mil colaboradores. A sua receita anual é de 5.631 milhdes
de euros, equivalendo, a 6.500 milhdes de dolares. (ACCORHOTELS GROUP, 2017a).

8. O Hilton Worldwide tem 4.000 hotéis com 310.000 unidades habitacionais com 169.000
colaboradores empregados em 90 paises. Em 2016, gerou uma receita de 4.126 milhdes
de ddlares. (HILTON WORLDWIDE, 2016a).

9. A Home Inns Group possuia 2.750 hotéis antes de ser adquirida pela BTG Hotels em
2015. Apo6s a fusdo, em 2016, a empresa passou a supervisionar mais 3.000 hotéis na
China (WORLDWIDE HOSPITALITY AWARDS, 2015; BENING TOURISM
GROUP HOTELS, 2016).

10. O Carlson Rezidor Hotel Group apresenta 483 hotéis em 80 paises. Conta com 105 mil
quartos e 43.700 funcionarios, tendo uma receita de 961.2 milhdes de euro em 2016.
(THE REZIDOR HOTEL GROUP, 2016a; THE REZIDOR HOTEL GROUP, 2016b).

A partir destas projecdes, foram escolhidas as cinco maiores organizagoes internacionais

para evidenciar seus projetos de responsabilidade social. Deste modo, discutir-se-a as a¢fes da

30 Moeda oficial da Republica Popular da China (SHANGHAI JING JANG INTERNATIONAL HOTELS
GROUP COMPANY LIMITED, 2016).
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Marriott Internacional Inc., Hilton Worldwide, Intercontinental Hotels Group (IHG), The
Rezidor Hotel Group e AccorHotels Group.

3.1.Marriott Internacional Inc.

As marcas representativas desta organizacdo séo (MARRIOTT INTERNACIONAL,
2016¢):

e Luxo: The Ritz-Carlton, St. Regis, JW Marriott, Ritz-Carlton Reserve, The
Luxury Collection, Bvlgari, W Hotels, Edition;

e Upscale Superior: Marriott Hotels, Sheraton, Marriott Vacation Club, Delta
Hotels, Le Meridien, Westin, Autograph Collection Hotels, Design Hotels,
Renaissance, Tribute Portfolio, Gaylord Hotels, Marriott Executive
Apartaments;

e Upscale: Courtyard Marriott, Four Points, Element, Springhill Suites, AC
Hotels, Aloft, Residence Inn;

e Midscale Superior: Fairfield Inn & Suites, Moxy, Towneplace Suites e Protea
Hotels.

No que tange a missdo desta rede, a mesma ¢ baseada no “Espirito de servir”. Por meio
deste, a organizacdo busca cuidar bem de seus associados para que possam zelar, com
exceléncia, pelos seus hospedes. Para tanto, sua identidade corporativa esta fundamentada em
cinco valores: as pessoas sempre em primeiro lugar; perseguir a exceléncia; abracar a mudanca
(inovacgdo); agir com integridade; e espirito de servir. De maneira geral, estes pressupostos
balizardo os principios que regerdo a visdo desta organizacdo: criar oportunidades para 0s
colaboradores; reconhecer da exceléncia enquanto prerrogativa fundamental para a prestacdo
do servico; desenvolver negdcios sustentaveis que envolvam seus stakeholders; e propiciar um
retorno econémico e social para suas comunidades. (MARRIOTT INTERNACIONAL, 2017a).

Sobre suas agdes de RS, seus gestores creem gque uma relacdo mutuamente benéfica com
seus stakeholders é capaz de gerar: o respeito a diversidade sociocultural; a incluséo social; e a
promoc¢do da saude, da qualidade de vida e do bem-estar de seus envolvidos (MARRIOTT
INTERNACIONAL, 2016). Dentre suas principais a¢oes, destacam-se as seguintes iniciativas

voltadas ao contexto social: Youth Career Iniciative (YCI); Bridges to Work; Emerging Leader
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Program; Women'’s Leadership Development; e Take Care Wellbeing Program (MARRIOTT
INTERNACIONAL, 2016a).

A Youth Career Initiative®® (YCI) existe em 08 paises — Brasil, Costa Rica, Hungria,
india, Jordania, México, Poldnia e Vietnam. Tem o objetivo de inserir jovens talentos — entre
18 a 21 anos — desfavorecidos e em situacdo de risco na comunidade local. Por meio deste
programa, tais jovens vivenciam o cotidiano da hospitalidade, construindo habilidades e
competéncias por meio de um treinamento intensivo. Ao final do programa, os que mais se
destacam podem conseguir um emprego efetivo (MARRIOTT INTERNACIONAL, 2016b;
YOUTH CAREER INITIATIVE, 2017).

Em 1989, langou o programa Bridges To Work, destinado a pessoas com necessidades
especiais. Este possui 0 objetivo de ajudar jovens — entre 17 a 22 anos, preparando-0s através
de cursos ministrados entre 15 a 24 meses — através de avaliacBes de empregos, oficinas de
preparacéo para o trabalho, planejamento e definicdo de metas para o crescimento vocacional.
(MARRIOTT INTERNACIONAL, 2016b; BRIDGES TO WORK, 2017). Além destes, em
2013, foi criado o Emerging Leader Program com o objetivo de aumentar o nimero de
mulheres e minorias em cargos de geréncia e lideranca.

Em 2014, realizou a campanha Love Travels que expunha as historias de amor da
comunidade GLBT nos hotéis da Marriott. A empresa oferece servicos de evento e locagdo para
casamento ou cerimonia civil para a comunidade GLBT, incluindo seus associados. Diante
deste cenario, em 2016, a Marriott foi destacada como uma das empresas mais éticas do mundo,
com um indice de igualdade social, de género e de orientacdo sexual de 100% e que fora
concedido pelo Instituto Ethisphere® (MARRIOTT INTERNACIONAL, 2015b; MARRIOTT
INTERNACIONAL, 2016b; MARRIOTT INTERNACIONAL, 2017b).

Jaainiciativa Women's Leadership Development € composta por trés pilares: lideranga,

networking®® e mentoring®. Seu objetivo é aumentar a presenca de mulheres em posicdo de

31 Youth Career Initiative (YCI): E um Programa de Desenvolvimento de Carreira de Jovens, originado em 1995,
em Bangkok, criado pela diretora corporativa de educacdo da Pan Pacific Hotels Group, Lyndall de Marco e a Dra.
Kitiya Phornsadja, onde viu a necessidade de criar um modelo de aprendizagem como forma de retorno a sociedade
e demonstrar compromisso da empresa participante do programa. Assim, a empresa, através de funciondrios
voluntérios, ajudam jovens em situagdo de risco da comunidade local e os capacita dando um retorno tangivel a
sociedade, a eles e aos negdcios (YOUTH CAREER INITIATIVE, 2017).

%2 Ethisphere: E uma organizagio de medicao e definicio de padrdes essenciais de éticas que ajudam as empresas
a aprimorar a integridade e transparéncia corporativa, influenciando a sociedade e qualquer outra organizacao
(ETHISPHERE, 2017).

33 Networking - Consiste em manter contato com outros profissionais para desenvolver e gerenciar uma boa rede
de contatos profissionais, sempre se preocupando em escutar e focar atencdo em pessoas com potencial de
relacionamento futuro, seja como fornecedor, parceiro de negdcios, sdcio ou funcionario (ENDEAVOR, 2014).
3% Mentoring - E uma ferramenta de aprimoramento profissional e até pessoal que consiste em alguém mais
experiente como um mentor que sera responsavel pelo suporte e encorajamento para que a pessoa gerencie seu
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gestdo ou em processos de tomada de decisdo, envolvendo-as em posicBes de lideres seniores
para a garantia do desenvolvimento e do sucesso de suas carreiras. Essa iniciativa é reconhecida
formalmente nos Estados Unidos e esta sendo difundida em empresas no exterior (MARRIOTT
INTERNACIONAL, 2015c).

A Marriott Internacional também tem uma preocupagdo com a saude, seguranga e 0
bem-estar de seus associados. Justamente por isso, realiza préticas, devidamente certificadas,
que procuram alinhar os cuidados a satide com os desafios do bem-estar da vida do hoteleiro.
Esta preocupacédo, solidificada no Take Care Wellbeing, objetiva oferecer o gerenciamento de
estresses, exercicios fisicos, nutricdo e controle de peso, cessacdo de tabagismo, criando um
ambiente de trabalho saudavel para os seus associados (MARRIOTT INTERNACIONAL,
2015d; MARRIOTT INTERNACIONAL, 2015¢).

A Marriott Internacional ndo apresenta um selo nacional ou internacional especifico
para a responsabilidade social corporativa. No entanto, observando seus programas de RSC,
bem como a missdo, a viséo e 0s valores desta organizacdo, notam-se semelhangas com 0s
preceitos, critérios e valores expostos pelas ISO 26000, ABNT NBR 16001 e os Indicadores
Ethos de Responsabilidade Social Empresarial. Entre essas semelhancas, destacam-se:

e O empenho em se responsabilizar por suas ac6es e decisbes com transparéncia
e comportamento ético, seja nas relagdes com os membros da organizacdo ou
com seus demais stakeholders (ABNT ISO 26.000, 2010; MARRIOTT
INTERNACIONAL, 2017a; MARRIOTT INTERNACIONAL, 2017c).

Além disso, 0s cincos programas aqui destacados apresentam quatro dos sete temas
centrais destacados pela 1SO 26000. Os programas YCI e Bridges to Work enfatizam a
governanca organizacional, os direitos humanos, as praticas de trabalho e o envolvimento e
desenvolvimento da comunidade. Os programas Emerging Leader Program e Women'’s
Leadership Development destacam a governanca organizacional, as praticas de trabalho e 0s
direitos humanos através da promog¢do da igualdade e do oferecimento de oportunidades a
classes minoritarias e as mulheres em cargos de geréncia e lideranca. O Take Care Wellbeing
Program evidencia os direitos humanos e as praticas de trabalho ao se preocupar com a saude,

a seguranca e o bem-estar de seus colaboradores.

proprio aprendizado, maximize seu potencial, aprimore sua performance e se torne uma pessoa melhor
(ENDEAVOR,2015).
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Ao buscar estabelecer um paralelo com os indicadores propostos pelo Instituto Ethos
estes programas enfatizam trés dos sete principios de RSE®: Valores, Transparéncia e
Governanca; Publico Interno; e Comunidade. Os programas YCI e Bridges to Work apresentam
o0 principio “Valores, Transparéncia e Governanga” por meio de um comportamento ético que
se enraiza na cultura organizacional e no estabelecimento de uma governanga corporativa que
se predispde a efetuar um didlogo e engajamento com suas partes interessadas.

Ainda sobre estes dois programas, € possivel notar o principio da “Comunidade”, por
meio de um compromisso com o futuro das criancas e adolescentes e valorizacao da diversidade
local. J& os programas Emerging Leader Program e Women’s Leadership Development
apresentam vinculos com os principios “Valores, Transparéncia e Governan¢a” e o “Publico
Interno”. Afinal de contas, tratam do respeito ao individuo, da promocéo da equidade de género
e social, do compromisso com a ndo-discriminacdo e valorizacdo da diversidade. E o programa
Take Care Wellbeing Program vincula-se aos principios “Valores, Transparéncia e
Governanga” ¢ “Pablico Interno” a partir do momento em que enfatiza a importancia do

trabalho decente, que oferte cuidados com a salde, seguranca e condicdes de trabalho.

3.2.Hilton Worldwide

As marcas que representam esta rede sdo (HILTON WORLDWIDE, 2013; LOYALTY
TRAVELER, 2014; POINTS WITH A CREW, 2016; HILTON WORLDWIDE, 2016b;
HOSPITALITY TRENDZ, 2017; HOTEL BUSINESS, 2017):

e Luxo: Waldorf Astoria e Conrad,

e Upscale Superior: Curio, Hilton e Embassy Suites;

e Upscale: DoubleTree, Canopy, Tapestry Collection, Hilton Garden Inn e
Homewood Suites;

e Midscale Superior: Home 2 Suites by Hilton e Hampton by Hilton

e Midscale: Tru

e Timeshare: Hilton Grand Vacations

No que tange sua missdo organizacional, esta se debruca sobre o desafio de ser a maior

empresa hospitaleira do mundo, criando oportunidades aos seus colaboradores e oferecendo

% No entanto, seria indicado ser aplicado o questionario criado pelo Instituto Ethos para ter a maxima certeza que
a organizagdo poderia ser certificada efetivamente dentro dos parametros brasileiros como responsavel socialmente
perante a ela mesma, aos stakeholders e a sociedade (INSTITUTO ETHOS, 2013).
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experiéncias memoraveis aos hospedes. Em sua visao, tal organizacdo enfatiza esses grandes
momentos para 0s hdspedes, ndo importando em qual marca ele esteja hospedado. E, por fim,
a cultura corporativa € sustentada por seis valores: hospitalidade, integridade, lideranca,
trabalho em equipe, propriedade e o agora (senso de urgéncia e disciplina na operacédo)
(HILTON WORLDWIDE, 2017a).

Sobre suas acoes de RS, as seguintes iniciativas podem ser destacadas: Youth Career
Iniciative (YCI), Passport To Success For Hospitality, Hilton Worldwide University, Women s
Leadership Program, Supplier Diversity Program, Executive Diversity Networking, “Stay
Hilton. Go Out”, The Hilton Global Code of Conduct, Responsible Supply Chain Policy, Global
Freedom Exchange (GFE) e Hilton Anti-Trafficking Fund, Global Team Member Volunteer
Program e Travel with Purpose Action Grants (HILTON WORLDWIDE, 2015a; HILTON
WORLDWIDE, 2017c).

O Hilton Worldwide dispde do programa Youth Career Initiative desde 2014,
oferecendo treinamentos e empregos a jovens — entre 15 a 24 anos — em situacdo de risco e
desfavorecidos. Nesse periodo, ja foram treinados 135 jovens em nove paises (HILTON
WORLDWIDE, 2017; YOUTH CAREER INITIATIVE, 2017). Ainda nesta perspectiva de
formagéo, o Hilton Worldwide oferece o Passport To Success For Hospitality. Esta iniciativa
busca aprimorar as habilidades interpessoais de jovens entre 15 a 29 anos, tornando-0s mais
aptos ao mercado de trabalho hoteleiro. Em 2016, mais de nove mil jovens participaram desta
iniciativa e, devido a crescente demanda, uma versdo online desta iniciativa foi desenvolvida e
esta disponivel para todos os hotéis desta rede (INTERNATIONAL YOUTH FOUNDATION,
2014; HILTON WORLDWIDE, 2017c)

J& o Hilton Worldwide University, constituido através de um sistema de parceria entre
universidades e lideres empresariais, oferece cursos de qualificacdo online com o objetivo de
fornecer um leque variado de conhecimento que oportunize o crescimento e 0 SUCESSO aos
membros da equipe Hilton. Este programa, inclusive, destina-se aos jovens que se encontram
em universidades e estdo em busca de estagios de verdo ou estagio integral para uma formacao
complementar (HILTON WORLDWIDE, 2015a; HILTON WORLDWIDE UNIVERSITY,
2016; HILTON WORLDWIDE, 2017c).

O programa Women'’s Leadership promove a igualdade de oportunidade para as
mulheres e as auxilia a desenvolver suas habilidades de lideres frente as funcdes corporativas e
as operacdes do hotel (HILTON WORLDWIDE, 2014a). Entre outras a¢fes desenvolvidas sob

a alcunha da RS, destacam-se aqui:
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e Supplier Diversity Program: objetiva engajar, diversificar, apoiar e criar oportunidades
de negocios para as comunidades locais e demais partes interessadas: fornecedores,
proprietarios, hospedes e membros da comunidade. (HILTON WORLDWIDE, 2017c);

e Executive Diversity Networking: o foco do programa é a lideranca feminina que passou
por um processo de mentoring realizado pelo comité executivo da organizagéo
(HILTON WORLDWIDE, 2014a).

e Stay Hilton. Go Out: busca garantir, aos hospedes LGBT, respeito, valoriza¢do e um
excelente atendimento (HILTON WORLDWIDE, 2015a);

e Hilton Global Code of Conduct: insere um codigo de conduta organizacional, que apoia
os direitos humanos e coibi o trafico de seres humanos e exploracdo de méao-de-obra.
Além disso, também conscientiza 0os demais parceiros a seguir Seus pressupostos
(HILTON WORLDWIDE, 2015a);

e Responsible Supply Chain Policy: exige que os fornecedores estejam de acordo com 0s
padrdes estipulados pelo Cédigo de Conduta destacado acima, incluindo questées como
exploracdo comercial e o respeito pelos direitos humanos na cadeia de suprimentos
(HILTON WORLDWIDE, 2015a);

e Global Freedom Exchange (GFE) é uma parceria da Vital Voices com a Hilton
Worldwide para desenvolver uma rede internacional de ativistas contra o trafico de
criangas. Este programa desenvolve treinamento local e sobrevivéncia para ativistas
iniciantes e servico de advocacia (HILTON WORLDWIDE, 2015a).

e Hilton Anti-Trafficking Fund: por meio de um fundo global, o Hilton Worldwide apoia
organizacOes que estdo a frente de projetos de protecdo as criangas em situacdo de
trafico e abuso (HILTON WORLDWIDE, 2015a; THE GLOBAL FUND FOR
CHILDREN, 2014);

e Global Team Member Volunteer: tem o objetivo de atender certas necessidades da
comunidade local, por meio de trabalhos voluntarios desenvolvidos de maneira
individual ou de forma coletiva (HILTON WORLDWIDE, 2017c);

e Travel with Purpose Action Grants: busca investir em ideias e abordagens inovadoras
para superar as problematicas socioambientais que afetam a comunidade nas imediagdes
do hotel (HILTON WORLDWIDE, 2017c).

Diante da missdo, visdo e os valores desta organizacdo, notam-se evidéncias que

sombreiam os preceitos da ABNT ISO 26000, em especial as questdes relativas a governanca
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organizacional, ao consumidor e as praticas de trabalho. Em especifico aos programas aqui
pontuados, nota-se que 0s mesmos estabelecem um pertinente paralelo com o tema
“Governanga Organizacional”.

Os programas YCI e Passport to success for hospitality envolvem suas comunidades e
promovem seus desenvolvimentos, além de se ligarem com “Direitos Humanos” e enaltecerem
as “Préticas de Trabalho”. Ja os programas Women s Leadership Program e Executive Diversity
Networking apresentam como eixo os temas “Direitos Humanos” e “Praticas de Trabalho”
quando se propdem a oferta igualdade de oportunidades, no que tange os cargos de lideranca,
as mulheres que exercem cargos administrativos e operacionais. Os programas Supplier
Diversity Program e Responsible Supply Chain Policy lidam com as praticas leais de operacdo
e com os direitos humanos através do envolvimento direto dos stakeholders, assim como
pontuam praticas de engajamento e apoio a diversidade.

Ja o “Stay Hilton. Go out” assegura um atendimento de exceléncia aos hdspedes da
comunidade GLBTS, assegurando o cumprimento do tema “Direitos Humanos”. Por sua vez,
0 “The Hilton Global Code of Conduct” insere um codigo de conduta organizacional que busca
realizar praticas leais de operacdo e consolidar o tema “Direitos Humanos”. As iniciativas
ofertadas pelo Global Freedom Exchange (GFE) e Hilton Anti-Trafficking Fund fomentam o
tema de “Direitos Humanos” por meio de projetos contra o trafico e o abuso infantil. O
programa Global Team Member Volunteer, através de trabalhos voluntarios, busca desenvolver
a comunidade local. E por fim, o Travel with Purpose Action Grants enfatiza a importancia do
meio ambiente para a organizacdo, sendo as comunidades locais e um pré-requisito para
sobrevivéncia organizacional.

Quanto aos Indicadores Ethos de Responsabilidade Social Empresarial, em uma anélise
superficial baseada nos programas existentes da Hilton Worldwide, a organizacdo apresenta seis
dos sete principios. Todos 0s programas possuem o principio “Valores, Transparéncia e
Governancga”, pois, apresentam compromissos éticos que se enraizam na cultura organizacional.

Os programas YCI e Passport to success for hospitality aborda os principios
“Comunidade”, ressaltando o compromisso com o futuro das criangas e adolescente através da
valorizagéo da diversidade, do envolvimento com a comunidade. O programa Hilton Worldwide
University tem relagdo com o principio “Publico Interno”, pois, valoriza a desenvolvimento
profissional e a empregabilidade de seus colaboradores. Os programas Women’s Leadership
Program e Executive Diversity Networking relacionam-se com o principio “Publico Interno”,

uma vez que buscam efetivar um compromisso com a equidade social e de género que seja
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refletido na politica de remuneracdo, nos beneficios de um plano de carreira e no
desenvolvimento profissional e a empregabilidade da mulher e das minorias.

Os programas Supplier Diversity Program e Responsible Supply Chain Policy estdo
associados ao principio “Fornecedores”. Estes ndo devem possuir registros que efetivem a
existéncia de trabalho infantil e/ou escravo em sua cadeia produtiva. O programa “Stay Hilton.
Go out” se associa ao principio “Publico Interno” pois valoriza a diversidade. Os programas
The Hilton Global Code of Conduct, Global Freedom Exchange e a Hilton Anti-Trafficking
Fund estdo relacionados ao principio “Comunidade”, ja que tém relacdo direta com as
comunidades e organizages locais, promovendo o financiamento e desenvolvimento de a¢oes
sociais contra o trafico de seres humanos, principalmente o infantil, e exploracdo da mao-de-
obra.

O programa Global Team Member Volunteer estd associado ao principio
“Comunidade”, uma vez que busca promover acdes, através de trabalhos voluntérios, que
atendam as necessidades da comunidade local. E por fim, o programa Travel with Purpose
Action Grants estd relacionado ao principio “Meio Ambiente”, pois busca a melhoria da
qualidade ambiental, educacdo e conscientizacdo ambiental através do gerenciamento dos

impactos ocasionados ao meio ambiente.

3.3. Intercontinental Hotels Group (IHG)

As marcas que representam a Intercontinental Hotels Group sdo
(INTERCONTINENTAL HOTELS GROUP, 2017b):
e Luxo: Intercontinental Hotels & Resorts e Hualuxe Hotels & Resorts;
e Upscale: Hotel Indigo, Even Hotels e Crowne Plaza;
e Boutique: Kimpton Hotels and Restaurants e Hotel Indigo
e Midscale: Holiday Inn e Holiday Inn Express;

e Estadia estendida: Staybridge Suites e Candlewood Suites.

A missdo dessa organizacao é ter o compromisso de agir de forma responséavel em todas
as suas decisfes. Ja a visdo da empresa € se tornar lider no mercado, criando 6timos hotéis que
0s hospedes amam, através de um portfolio diferenciado para satisfazer suas necessidades e
entregar momentos memoraveis. E, para que a empresa e suas marcas mantenham credibilidade

frente aos stakeholders interno e externo, os valores desta organizagdo sdo assim expressados:
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prezar sempre em fazer o correto, ser ambicioso, se importar com o proximo, celebrar as
diferengas e o trabalho em equipe (INTERCONTINENTAL HOTELS GROUP, 2016a).

Sobre suas acfes de RS, tal organizacdo procura identificar as problematicas mais
relevantes para si e seus stakeholders, sempre visando melhorias da comunidade local, do meio
ambiente e a garantia de que os direitos humanos estdo sendo abarcados em seus negdcios.
Neste contexto, destacam-se as seguintes iniciativas: Youth Career Initiative (YCI), IHG
Academy e IHG Shelter in a Storm (STAYBRIDGE SAO PAULO, 2015a;
INTERCONTINENTAL HOTELS GROUP, 2016a).

A Intercontinental Hotels Group também estabeleceu uma parceria com a Youth Career
Initiative (YCI) que esté ajudando a expandir outro programa: IHG Academy. Ambos procuram
oferecer vivéncias hoteleiras aos jovens desfavorecidos (STAYBRIDGE SAO PAULO,
2015a), desenvolvendo habilidades, técnicas, conhecimentos e competéncias que oportunizem
aos seus participantes a chance de encontrar emprego neste setor ou até mesmo na propria
Intercontinental (STAYBRIDGE SAO PAULO, 2015a).

Entre outras acGes desenvolvidas sob a alcunha da RS, destaca-se aqui o IHG Shelter in
a Storm. Quando ocorrem desastres ambientais, este fundo € rapidamente acionado e alocado
para que os hotéis possam auxiliar colaboradores e a comunidade local por meio de apoio
financeiro, acomodacGes e suprimentos que atendam suas necessidades basicas
(STAYBRIDGE SAO PAULO, 2015a).

A missdo desta organizacdo hoteleira ressalta um atributo principal da 1SO 26.000: a
governanca organizacional. A visdo e os valores destacam as questdes relativas ao consumidor,
os direitos humanos e as praticas de trabalho, de maneira que se mantenham a credibilidade e a
legitimidade com seus stakeholders. Seus programas apresentam cinco dos sete temas
mencionados na ABNT ISO 26000. Todos possuem a governanga organizacional como um
elemento em comum.

Os programas YCI e a IHG Academy enfatizam o respeito aos “Direitos Humanos”
através do desenvolvimento de habilidades, técnicas e conhecimentos em um ambiente com
boas préticas de trabalho, assegurando o envolvimento e, principalmente, o desenvolvimento
da comunidade local através dos jovens. A iniciativa IHG Shelter in a Storm ressaltam os
“Direitos Humanos”. No entanto, seu enfoque esta no atributo meio ambiente, pois, suas acdes
buscam estabelecer uma proficua gestdo ambiental capaz de solucionar problemas
socioambientais ap0s desastres ambientais, auxiliando seus colaboradores e a comunidade

local.
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De acordo com os Indicadores Ethos, em uma analise superficial baseada nos programas
existentes da Intercontinental Hotels Group, a organizacdo apresenta quatro dos sete principios.
Todos os programas possuem o principio “Valores, Transparéncia e Governanga”, uma vez que
apresentam compromissos éticos enraizados em sua cultura organizacional.

Os programas YCI e a IHG Academy apresentam o principio “Publico Interno”, pois,
ressaltam o respeito ao individuo, a promocéo de boas condicGes de trabalho e 0 compromisso
com o futuro profissional dos jovens. A iniciativa IHG Shelter in a Storm evidencia os
principios “Meio ambiente” e “Comunidade” por meio de gestdo ambiental que busque

diminuir os impactos socioambientais gerados pds-desastres ambientais.

3.4. The Rezidor Hotel Group

As marcas que representam esta rede sdo (THE REZIDOR HOTEL GROUP, 2016b;
THE REZIDOR HOTEL GROUP, 2016c):
e Luxo: Quorvus Collection;
e Upscale Superior: Radisson Blu;
e Midscale: Park Inn by Radisson;
e Novo estilo de vida®: Radisson Red;

e Econbmico: Prizeotel.

O The Rezidor é reconhecido pela filosofia “Sim, eu posso”, esta impulsiona sua missao:
de cumprir suas operacBes com a melhor hospitalidade e com precos adequados. Sua visdo
explicita a importancia do apoio aos parceiros, da capacitacdo de seus funcionérios e da
necessidade em ser detalhistas no ato do bem servir. Para tanto, possui 0s seguintes valores:
sempre ser anfitrido; ser confiavel; e ter um espirito lutador, que ndo se abate frente ao um
dificil obstaculo (THE REZIDOR HOTEL GROUP, 2017a).

Sobre suas acdes de RS, as seguintes iniciativas se destacam: Youth Career Initiative
(YCI), Soap for Hope, “Love Blu, be pink”’, Adding Color to Live Program e Annual Box Appeal
(THE REZIDOR HOTEL GROUP, 2013; THE REZIDOR HOTEL GROUP, 2016a; THE
REZIDOR HOTEL GROUP, 2016b; HOTELIER MIDDLE EAST, 2016; THE REZIDOR
HOTEL GROUP, 2017a).

3 O Rezidor Hotel Group inventou uma nova categoria chamada “Novo estilo de vida” para o hotel considerado
por eles como inovador (THE REZIDOR HOTEL GROUP, 2017b).
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Aqui a Youth Career Initiative (YCI) também possui o objetivo de capacitar jovens
desfavorecidos atraves de um estdgio de 3 a 6 meses. Esta prética tera como enfoque o
desenvolvimento de habilidades laborais e pessoais. Eis alguns aspectos interessantes a se
destacar: 85% de seus graduados conquista um emprego no Rezidor ou entdo continuam com
os estudos em hospitalidade; cinco paises possuem um alto indice de éxito: Etiopia, Polonia,
Roménia, Senegal e Zambia (THE REZIDOR HOTEL GROUP, 2013; THE REZIDOR
HOTEL GROUP, 2017a). Seguindo uma ¢tica parecida, o Adding Color to Lives concentra-se
em ofertar estagios, treinamentos, atividades esportivas e culturais para refugiados, orféos e
jovens em abandono escolar e/ou economicamente desfavorecidos (THE REZIDOR HOTEL
GROUP, 2016a; THE REZIDOR HOTEL GROUP, 2017a).

Entre outras acGes desenvolvidas sob a alcunha da RSC, destaca-se aqui o Soap for
Hope, que tem o objetivo de reciclar sabdes recuperados nas dependéncias dos hotéis para criar
barras frescas que possam ser distribuidas em comunidades carentes locais. Sem falar na
possibilidade de geracdo de novos empregos com esses processos de reciclagem (THE
REZIDOR HOTEL GROUP, 2017a; SEALED AIR, 2017).

Ja a campanha “Love Blu, Be Pink” apoia pesquisas e atividades de conscientizacdo
sobre o cancer de mama. Aqui, parte da renda da comercializacdo anual de uma UH rosa é
destinada a instituicdes (THE REZIDOR HOTEL GROUP, 2017a). E, por fim, o Annual Box
Appeal distribui caixas com itens essenciais didrios e produtos alimentares secos para
trabalhadores e pessoas necessitadas no Oriente Médio (HOTELIER MIDDLE EAST, 2016).

Diante deste cenario em que as iniciativas divulgam ac@es de responsabilidade social, o
The Rezidor procura alcancar um negdcio bem-sucedido e sustentavel, sob o ponto de vista de
sua organizacdo e seus stakeholders. E esse compromisso com as partes interessadas foi
inspirado pelo Global Reporting Initiative (THE REZIDOR HOTEL GROUP, 2016a). Apesar
de ndo possuir uma das certificagOes apresentadas neste trabalho, a filosofia do “Sim, eu posso”,
impulsiona sua missdo por meio de dois temas centrais da ISO 26000: a governanca
organizacional e as questdes relativas ao consumidor.

Assim, todos 0s seus programas possuem como eixo diretivo a premissa da “Governanca
Organizacional”. Os programas YCI e Adding Color to Live Program ressaltam também o
respeito aos “Direitos Humanos”, oferecendo a jovens economicamente desfavorecidos e
refugiados estagios e treinamentos para que possam ter uma ascensao profissional e pessoal. A
iniciativa Soap for Hope enfatiza o “Meio Ambiente” através de a¢des de reciclagem de sabdes,

criando barras frescas para serem distribuidas em comunidades carentes locais. Também,
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ressalta o respeito aos “Diretos Humanos” ao promover a geragdo de novos empregos a essas
mesmas comunidades.

A campanha “Love Blu, be pink” promove o respeito aos “Direitos Humanos” ao apoiar
pesquisas sobre o cancer de mama, envolvendo a comunidade local nesse processo. E, por fim,
o Annual Box Appeal viabiliza o envolvimento da comunidade através da distribui¢do de caixas
com itens essenciais diarios e produtos alimentares secos para trabalhadores e pessoas
necessitadas no Oriente Médio.

De acordo com os Indicadores Ethos de Responsabilidade Social Empresarial, em uma
andlise superficial baseada nos programas existentes do The Rezidor Hotel Group, a
organizacao apresenta cinco dos sete principios. Todos 0s programas possuem 0 principio
“Valores, Transparéncia e Governanca”. Os programas YCI e a Adding Color to Live
apresentam trabalham com os principios “Publico Interno” e “Comunidade” através do respeito
ao individuo e do compromisso com o futuro profissional dos jovens da comunidade local. A
iniciativa Soap for Hope apresenta os principios “Meio Ambiente” e “Comunidade” através do
gerenciamento dos impactos da empresa sobre sua comunidade.

A campanha “Love Blu, be pink” lida com a “Sociedade”, influenciando-a ao combate
e prevencao do cancer de mama. O Annual Box Appeal apresenta o principio “Comunidade”,
pois, existe o financiamento de uma agdo social com a distribuicdo de caixas com itens
essenciais diarios e produtos alimentares secos para trabalhadores e pessoas necessitadas no
Oriente Médio.

3.5. AccorHotels Group

Lider mundial em operacdes hoteleiras, tem a missdo de receber seus hospedes de forma
gue se sintam bem acolhidos, proporcionando-lhes experiéncias Unicas. Dessa forma, o grupo
entende que, para existir um bom acolhimento, tem que confirmar o compromisso legitimo de
uma ‘“hospitalidade positiva” por meio de agdes social e ambientalmente responsaveis,
desenvolvidas por seus funcionérios e parceiros. Em vista disso, os valores da organizacéo séo:
a paix&o (paixao pelo hospede), a arriscar (espirito de conquista), a ter curiosidade (inovacao),
a valorizar (desempenho sustentavel), a trabalhar em equipe (respeito) e ter compromisso
(confianca). (ACCORHOTELS GROUP, 2016a; ACCORHOTELS GROUP, 2016b).

As marcas que estdo representando a AccorHotels Group sdo: One Fine Stay, Grand
Mercure, The Sebel, Novotel, Mercure Hotels, Adagio Aparthotel, Mama Shelter, Ibis Hotels,
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Ibis Styles, Ibis Budget, Joe & Joe, Hotel F1, Thalassa Sea & Spa e John Paul
(ACCORHOTELS GROUP, 2017b).
e Luxo: Raffles, Sofitel, Fairmont, SO/Sofitel, Banyan Tree e Rixos;
e Upscale Superior: M Gallery by Sofitel, Pullman, Swissotel, Angsana, Adagio
Premium e 25h — Twenty Five Hours Hotels;
e Midscale: Novotel, Mercure, Adagio e Mama Shelter;

e Econdmico: Ibis, Ibis Styles, Ibis Budget e Joe & Joe.

Sobre suas acOes de RS, as seguintes iniciativas sdo destacadas: Woman at Accor
Generation (WAAG), Vivah e a Solidarity AccorHotels (ACCORHEPPA, 2016a;
ACCORHEPPA, 2016b; ACCORHOTELS GROUP, 2016a). Nesse sentido, 0 Woman at Accor
Generation (WAAG) tem o objetivo de estimular liderangas femininas, impulsionando as
mulheres na obtencéo de cargos de chefia e na promocdo da diversidade e igualdade no meio
corporativo (REVISTA HOTEIS, 2012; ACCORHOTELS GROUP, 2016a).

Ja o Vivah tem a finalidade de estimular a adocdo de um estilo de vida saudavel que seja
capaz de garantir o bem-estar de todos os colaboradores, além de estabelecer campanhas de
prevencdo e gestdo de doencas, alimentacdo balanceada e atividade fisica por meio de eventos
esportivos e parcerias com academias (ACCORHEPPA, 2016b). Por fim, o Solidarity
AccorHotels busca, através de assisténcia financeira, desenvolver projetos solidarios que
auxiliem a geracdo de renda, a capacitacdo profissional de autdctones e a prevencao de desastres
naturais (ACCORHEPPA, 2016a; SOLIDARITY ACCORHTELS, 2017).

A AccorHotels Group nao apresenta um selo nacional ou internacional especifico para
a responsabilidade social corporativa. No entanto, por ser uma lider no mercado hoteleiro,
ressalta em sua missao, visdo e valores, a importancia da accountability, da transparéncia e do
comportamento ético perante a todos os stakeholders e a sociedade. Diante deste cenario, as
seguintes iniciativas de responsabilidade social sdo destacadas: Woman at Accor Generation,
Vivah e a Solidarity AccorHotels. Elas apresentam seis dos sete temas apontados na ABNT ISO
26000. Todas possuem a “Governanga Organizacional” como um elemento em comum.

O programa Woman at Accor Generation (WAAG) nédo s apresenta a importancia do
desenvolvimento da lideranca feminina dentro da organizagdo, como suas promogcdes a cargos
de chefia, indicando a importancia das praticas de trabalho mais equitativas. Esse tipo de
programa também incentiva o respeito aos “Direitos Humanos”, pois intensifica a igualdade, a

diversidade e o direito ao trabalho. A iniciativa Vivah tem a finalidade de estimular a adogéo
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de estilo saudavel de vida aos seus colaboradores. Além disso, busca assegurar o respeito aos
“Direitos Humanos” ao enfatizar o direito a salde, a alimentagdo, a seguran¢a, as boas
condicdes de trabalho e a vida. A Solidarity AccorHotels apresenta o engajamento da
organizacdo em buscar solucgdes sociais e ambientais através de assisténcia financeira, criando
projetos que desenvolvam a comunidade local, sob o ponto de vista profissional, financeiro,
educacional e ambiental.

De acordo com os Indicadores Ethos de Responsabilidade Social Empresarial, em uma
analise superficial baseada nos programas existentes da AccorHotels Group, a organizacdo
apresenta quatro dos sete principios. Todos 0s programas possuem o principio “Valores,
Transparéncia e Governanga”. O programa Woman at Accor Generation (WAAG) apresenta o
principio “Publico Interno” pois, valoriza a diversidade, a promocao da equidade social e de
género, o desenvolvimento profissional.

A Vivah enfatiza o trabalho decente, baseado nos cuidados com a salde, seguranca e
condigdes de trabalho; A Solidarity AccorHotels apresenta a influéncia da accountability e do
engajamento organizacional para ajudar a comunidade no ambito social. Atua também no
compromisso com a educacdo, conscientizacdo e a melhoria da qualidade do meio ambiente
(principio 03) através do financiamento de uma ac&o social que ajuda no gerenciamento do
impacto da empresa na comunidade - principio 06.
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CONSIDERACOES FINAIS

O panorama desta monografia procura apresentar uma importante indagacao: Qual a
efetiva contribuicdo social das organizacdes hoteleiras contemporaneas que adotam, por meio
de normativas e indicadores consagrados, as praticas de responsabilidade social em sua cultura
organizacional?

As organizacdes hoteleiras que foram analisadas ndo possuiam o0s ja consagrados
indicadores e normativas de RS apresentados neste trabalho. No entanto, apresentaram outras
certificagbes que possuem preceitos e, valores e/ou critérios semelhantes aos expostos na
ABNT NBR ISO 26000 (Diretrizes sobre a Responsabilidade Social), ABNT NBR 16.001
(Responsabilidade Social — Sistema de Gestdo) e nos Indicadores Ethos de Responsabilidade
Social Empresarial. Prova que se constata em seus relatorios de sustentabilidade, a partir de
programas que buscam atender parte das necessidades dos stakeholders internos e externos
destas redes hoteleiras, destacando-se o atendimento dos:

e anseios sociais internos, que foram privilegiados por meio de a¢6es que contemplavam:

a formacdo do elemento humano; o aumento da presenca da lideranga feminina e

minorias em posicdes de alta gestdo; o incentivo a salde, bem-estar e a seguranca do

colaborador e a promocéo da diversidade e igualdade no meio corporativo; a promog¢éo
do trabalho voluntério individual e coletivo a fim de atender as necessidades da
comunidade local.

e anseios sociais externos, provendo: a insercao de jovens talentos — em situacao de risco

ou desfavorecidos — através de programas de desenvolvimento profissional, estagio e

trainee; o0 apoio e criacdo de oportunidades de negdcios para as comunidades locais € as

demais partes interessadas; o apoio aos direitos humanos no desenvolvimento de
relacfes comerciais mais éticas e humanas; a coibicdo do trafico de pessoas, sexual,
comercial e de exploracdo de mdo-de-obra através do codigo de conduta organizacional;

0 incentivo as ideias e abordagens inovadoras para solucionar problemas

socioambientais; o provimento de suprimentos, acomodacao e apoio financeiro aos

colaboradores e autdctones em caso de desastre ambiental; o financiamento de projetos
solidarios que contribuem para geracdo de renda, capacitagdo profissional da

comunidade do entorno e prevencao de desastres ambientais.

Através destes posicionamentos, transparece-se 0 cuidado na constru¢do de uma gestédo

que garanta a diminuigé@o do distanciamento entre elas e as partes interessadas, equacionando
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0s interesses tanto da organizacdo, quanto de seus stakeholders. Em vista disso, nota-se um
longo caminho a ser percorrido pelas organizagdes hoteleiras nacionais. Justamente por isso, a
importancia de se estabelecer um sistema de cooperacdo entre mercado e academia e que,
através deste, haja a possibilidade de se instigar o desenvolvimento de novas pesquisas acerca
desta tematica. Em especial, existe ainda a necessidade de se compreender: como as préaticas de
responsabilidade social podem se tornar uma vantagem competitiva em uma sociedade pautada
por condutas imediatistas. Um desafio a ser vencido, mas que com certeza apresentara inimeros

resultados positivos.
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