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Do ponto de vista dos hoteleiros: o significado de sustentabilidade na hotelaria
RESUMO

Esta pesquisa teve como objetivo apreender como hoteleiros significam a sustentabilidade, o
profissional e o hotel orientados para o referido tema. Para tanto, adotou-se uma abordagem
qualitativa, suportada com aplicac@o de entrevistas on line. Foram entrevistados 115 hoteleiros
que ocupam cargos na operacao e na gestdao de hotéis. Os respondentes concentram-se nos
estados de Sao Paulo e Rio de Janeiro. Para analise buscou-se identificar pontos similares,
comuns e divergentes nas respostas, A interpretacdo se direciona para o que € contado,
centrando-se em seu significado. Os resultados revelaram que os hoteleiros apresentam uma
visdo da hotelaria mais direcionada a dimensdo ambiental, porém também com praticas
relacionadas a dimensao econdmica que resulta em retorno financeiro ou de imagem para o
empreendimento. Nao foram observadas diferencas nas respostas entre os gestores € 0S
hoteleiros que atuam na operagdo. A analise demonstra a urgéncia em se trabalhar o significado
de sustentabilidade por meio de atividades de formacdo e desenvolvimento, para dessa forma
torna-lo mais presente para os profissionais.

Palavras-chave: Hotelaria. Sustentabilidade. Hotel orientado para sustentabilidade. Hoteleiro
orientado para sustentabilidade

INTRODUCAO

As transformagdes no contexto organizacional, econdmico e os desafios de mercado
geraram uma mudanca de paradigma quanto a preocupagdo com o meio ambiente, sociedade e
cultura direcionando o foco para sustentabilidade (DEVI; AVANESH; ARCHANA, 2012,
IBARRA, et. al, 2017). O conceito de sustentabilidade ¢ amplo e complexo, permite que
diferentes abordagens o expliquem. No ambiente organizacional, o tema se fortaleceu pela
l6gica do Triple Botton Line (SARTORI, LATRONICO; CAMPOS, 2014).

O interesse pela sustentabilidade reflete, por um lado, a preocupagio e o reconhecimento
de que as organizagdes necessitam atuar quanto a reverter ou minimizar o quadro da degradacgdo
ambiental, desequilibrio econdmico e social, consumo excessivo dos recursos hidricos,
mudancas climéticas e aumento da pobreza; por outro lado pode ser considerado como
oportunidade de diferencia¢do no mercado.

O Turismo, em destaque a hotelaria, estd em processo de reconhecer os danos que causa e
tende a buscar mudancas na forma de gestio para tornar-se mais competitivo e ativo na correcao
e prevencdo dos impactos causados (IBARRA, et. al, 2017). A hotelaria se insere em um
contexto dinamico, no qual, a mudanga na preferéncia de turistas quanto ao destino a ser
visitado, acirra a competitividade e a concorréncia entre os hotéis.

O Turismo cresceu de 2013 para 2014 de 4,7%, conforme dados da Organiza¢ao Mundial
do Turismo (OMT). Em 2014 o setor movimentou mundialmente mais de US$ 1 trilhdo
(EMBRATUR, 2015). Em 2015 o numero de turistas cresceu 4,4%. Para 2016, havia
perspectivas de crescimento de 4%, conforme previsto pela OMT (HOTELNEWS, 2016).

Na hotelaria, a falta de clareza e objetividade ao definir o que é sustentabilidade deixa a
impressao de que o compromisso com o tema € expresso por meio de frase de efeito, abordando
uma ampla gama de questdes, indicando a dificuldade de operacionalizagdo (JONES;
HILLIER; COMFORT, 2016) e a falta de experiéncias consistentes.

Neste segmento, acdes voltadas a sustentabilidade vém se desenvolvendo nos tltimos
anos, e sao direcionadas para as questdes ambientais, sociais e econdmicas (PEREZ; BOSQUE,
2015), A relevancia de estudar a hotelaria se justifica pelo seu alcance, que € mundial, uma vez
que ha meios de hospedagens distribuidos nas mais diversas localidades - urbana, campo,
montanha e litoral - com prestagdo e classificacao de servicos distintas — pousado, hotel de luxo,
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hotel para negocios, entre outros - e com objetivos para deslocamento/viagem dos mais
variados, tais como: lazer, negdcios, religido, satide, entre outros.

Frente ao exposto, pensar em sustentabilidade na hotelaria torna-se essencial, uma vez
que pode contribuir com o entorno € com o empreendimento. Apreender como os profissionais
hoteleiros conceituam a sustentabilidade, o profissional e hotel orientados para sustentabilidade
torna-se significativo, pois permite um progndstico de como o tema é entendido e sera tratado
pelos atores envolvidos, bem como pode contribuir para melhoria na gestio e adocao de praticas
efetivamente compartilhadas pelos profissionais.

O objeto de estudo foram as definicdes de sustentabilidade, hoteleiro e hotel orientado
para sustentabilidade, apresentadas por 115 profissionais que atuam em diferentes
empreendimentos hoteleiros e que ocupam cargos gerenciais € operacionais.

1. REFERENCIAL TEORICO
1.1 - Sustentabilidade

Abordar o tema sustentabilidade no ambito organizacional envolve considerar valores e
cultura organizacional, desenvolvimento humano e praticas as adotadas. Numa visdo mais
critica, pode-se considerar que a sustentabilidade vem sendo utilizada como estratégia para
atrair consumidores e melhorar a imagem organizacional, o que pode colocar as reais
preocupacdes com o tema em segundo plano. Essa realidade pode ser observada pelo
descompasso entre os relatérios organizacionais, a pratica e a percep¢do dos profissionais
quanto ao que € sustentabilidade (JONES; HILLIER; COMFORT, 2016).

O tema sustentabilidade marca presenca na sociedade desde o século XIX. Na época, ja
havia referéncias em documentos sobre a preocupacdo social, econdmica e ambiental, porém,
¢ na metade do século XX que o assunto recebe destaque (LANGEWEG,1998).

A sustentabilidade pode ser apresentada a partir de uma linha do tempo. Na década de
1960, ha énfase nos efeitos fatais em seres humanos e no ecossistema (LANGEWEG, 1998),
com o foco no voluntariado, filantropia e auxilio aos menos favorecidos (GROSBOIS, 2012).
Na década de 1970, ha a preocupacdo com a poluicdo ambiental e esgotamento de matérias
primas; as décadas de 1980 e 1990 formaram a base para as politicas ambientais, questdes
sociais, problemas econdmicos e na importancia do meio ambiente (LANGEWEG, 1998).

Desde a década de 1990, as Organiza¢des Nao Governamentais (ONGs) dedicaram-se
aos movimentos sociais € campanhas de marketing que visavam influenciar as praticas de
negdcios sobre direitos humanos, sustentabilidade e reducdo da pobreza, o que criacdo de
normas, codigos, certificacOes sociais e ambientais sustentaveis (BERCHICCI; KING, 2007,
PEREZ-ALEAMAN; SANDLANDS, 2008). Ainda nesta década, o tema passa integrar os
estudos de desenvolvimento, de planejamento (urbano, regional e ambiental) e do impacto
humano sobre o uso dos recursos do ambiente (SARTORI; LATRONICO; CAMPOS, 2014).

Na década de 1990, o debate sobre o tema era pautado na questio do lucro, ou seja, “o
quanto” vale a pena ser orientado para sustentabilidade. O foco no lucro faz com que as
organizacdes busquem estratégias que superem as exigéncias legais, porém nem todas tém
condi¢cdes de adotar acdes sustentaveis (ORSATO, 2006), uma vez que estas envolvem
investimento, mudanca de postura e comprometimento por parte de todos os envolvidos, ou
seja, a criacdo de uma cadeia de valor. A Cadeia de Valor de uma organizagao afeta problemas
como utilizacdo da adgua, satude, seguranca e condi¢des de trabalho, questdes relevantes para a
sustentabilidade (PORTER; KRAMER, 2011).

Devido a abrangéncia do tema, muitas conceituacdes e debates sdo recorrentes. O ponto
comum nas defini¢des de sustentabilidade sao as dimensdes envolvidas: econdmica, ambiental
e social (ELKINGTON, 1994, 2012). No entanto, Sachs (2002) destaca a necessidade de uma
abordagem holistica e interdisciplinar, que a considere também como um conceito “cultural e
historico” (p.70). O equilibrio ou ndo entre os pilares caracteriza o status da organizagdo quanto
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a sustentabilidade; esses pilares sdo frutos da sociedade na qual estdo inseridos e devem ser
analisados e considerados sdcio-historicamente (ELKINGTON, 2012).

A partir de uma critica ao sistema capitalista, Porter e Kramer (2011) destacam que
muitas acdes sociais, adotadas pelas organizagdes, t€m o objetivo de suprir as falhas no
desempenho do Estado. Os autores recomendam que as organizagdes tomem a iniciativa de
fazer com que negdcios e sociedade andem juntos, investindo em estratégias que priorizem
acoes focadas na sustentabilidade e responsabilidade social corporativa (RSC).

Contrapondo os autores supracitados, Soares (2004) considera a responsabilidade social
corporativa (RSC) como uma resposta a crise que o capital enfrenta e uma adaptacdo das
organizacdes frente a competitividade decorrente da globalizagao.

Pode-se observar que hda uma relacdo entre RSC, sustentabilidade, competitividade
organizacional e estratégias de gestdo (ORLIZKY; SIEGEL; WALDAMAN, 2011). Sendo
assim, o investimento em sustentabilidade gera competitividade, beneficios sociais e publicos
para a organizagdo, sinaliza comprometimento com metas sociais € ambientais e pode ser
associado a desempenho corporativo positivo (ORSATO, 2006; HAUGH; TALWAR, 2010).

Cavalcante e Bispo (2014) alertam que mesmo quando se considera TBL as dimensoes
ambiental e econdmica recebem mais investimento, sendo que a social fica em segundo plano.
Pode-se considerar que o mesmo aconte¢a com as dimensdes territorial e cultural (SACHS,
2002), indicando para necessidade que as demais dimensdes sejam consideradas para que o
entendimento da sustentabilidade seja integrado e dinamico.

H4 diferentes abordagens, estudos e aplicacdes para sustentabilidade. Ha uma distin¢ao
entre sustentabilidade e desenvolvimento sustentdvel. O desenvolvimento sustentdvel “é o
caminho para se alcancar a sustentabilidade, isto é, a sustentabilidade é o objetivo final, de
longo prazo ” (SARTORI; LATR@NICO; CAMPOS, 2014, p.1). Porém, destaca-se que, na
literatura, estes dois conceitos s@o tratados como sindbnimos, o que muitas vezes pode gerar
desencontros entre a operacionalizagdo e a apreensdo do conceito pelos profissionais
envolvidos. O Desenvolvimento sustentavel flexibiliza as a¢des para sustentabilidade, pois
considera a capacidade de adaptacdo da sociedade. Dessa forma, trata-se de um conceito que se
vincula a tempo e lugar (LANGEWEG, 1998), que integra como “um guarda-chuva sob as
quais um conjunto de questdes inter-relacionadas podem ser organizadas de forma unica”
(SARTORI; LATRONICO; CAMPOS, 2014, p.3).

A sustentabilidade deve ser alinhada a gestdo dos negdcios, pois trata-se de identificar
oportunidades para criar vantagem competitiva com investimentos ambientais (ORSATO,
2006). Kirk (1995, p.4) apresenta cinco pontos que mobilizam a organizacdo quanto a
implantacdo da gestdao ambiental: “(1) legislacdo e codigos; (2) politicas fiscais; (3) opiniao
publica; (4) pressdao dos consumidores e (5) vantagem financeira resultantes dos recursos
economizados”. Destaca, ainda, que o compromisso com a gestdo ambiental deve partir dos
primeiros niveis da organizagdo e ser expresso na visao, missdo e valores organizacionais.

Implementar estratégias verdes deveria compor o planejamento organizacional, porém ha
pontos que dificultam, como a falta de parametros de preco para o mercado de servigos, poucas
informacdes para tomada de decisdo e associacio com o desempenho econdmico
(BERCHICCI; KING, 2007).

A sustentabilidade ¢ um campo de estudo multidisciplinar que possibilita adocdo de
diferentes métodos de pesquisa. Sartori, Latronico e Campos (2014) retratam aspectos
relevantes para sustentabilidade: caracteristicas - utilizagdo de ferramentas e modelos;
discussoes relacionando as dimensdes ambiental, social e econOmica; énfase em indicadores e
indices; visdo de longo prazo; e desafios - desenvolvimento de recursos humanos e materiais;
equilibrio entre os pilares da sustentabilidade; implantacdo de normas de protecdo ambiental;



levantamento de indicadores confidveis; produciao e consumo em equilibrio; reconhecimento
da sustentabilidade social; sensibilizacdo da comunidade; utiliza¢do de abordagens holisticas.

Observa-se que os pilares descritos por Elkington (2012) apresentam-se como
caracteristicas e que a proposta de Sachs (2002) quanto ao entendimento de forma holistica
ainda permanece como desafio. Outro ponto a ser considerado é a dificuldade no
estabelecimento de indicadores de sustentabilidade para cada contexto. Dessa forma, a analise
caso a caso e o segmento da organizagdo estudada se tornam importantes (LANGEWEG, 1998).

Mesmo frente aos inumeros debates relacionados a sustentabilidade, muitos trabalhos
conceituam fendmenos e destacam tendéncias por meio da simplificacdo e quantificacdo
(SARTORI; LATRONICO; CAMPOS, 2014). Os autores ressaltam que a sustentabilidade nao
pode depender somente de dados objetivos, deve-se buscar compreender como os envolvidos
interpretam as agdes, tema e apreendem os significados, foco desse artigo.

1.2 Sustentabilidade na Hotelaria

Os discursos sobre a sustentabilidade se dirigem a todos os envolvidos com a
organizacdo. Na pritica as organizacOes tém dificuldades em efetivar plenamente seus
discursos, pois as acdes acabam se direcionando para um ou dois pilares do TBL (CLARO;
CLARO; AMANCIO, 2008; JUNQUEIRA; MAIOR; PINHEIRO, 2011), o que nao é diferente
na hotelaria, contexto deste artigo, pois na literatura, os debates se dirigem com maior énfase
para dimensdo ambiental. A sustentabilidade na hotelaria vem sendo trabalhada num ritmo mais
lento, o que pode levar a caréncia de praticas orientadas para sustentabilidade mais efetivas
(JONES; HILLIER; COMFORT, 2016).

A preocupacao da hotelaria com o tema data da década de 1990, fruto das demandas da
agenda 21, que destaca codigo de ética para o turismo sustentivel (SAARINEN, 2006;
HOLCOMB; UPCHURCH; OKUMUS, 2007). O conceito de capacidade de carga tem posi¢cao
relevante para o turismo sustentavel: relaciona-se a0 quanto um destino turistico suporta de
turistas € movimentagao sem gerar impactos nocivos ao ambiente, bem como sem prejudicar a
experiéncia turistica (SAARINEN, 2006; HSIEH, 2010).

Para o planejamento da sustentabilidade na hotelaria, hd quatro principios que podem ser
considerados: planejar considerando TBL; potencializar os beneficios para as comunidades
locais; destacar a cultura local e cuidar dos impactos nocivos e maximizar os beneficios
ambientais com a redu¢@o de impactos negativos (PRUD"HOMME; RAYMOND, 2016).

Ruschmann (2003) aborda os impactos do Turismo em relacdo a sustentabilidade, os
quais também podem ser compreendidos para a hotelaria. Como exemplos de impactos
positivos destacam-se: atracao de mao de obra; aumento de empregos, valorizacao do artesanato
local; preservacdo do patrimonio historico; implantacido de programas ou politicas voltadas ao
cuidado com os recursos naturais, entre outras. Como impactos negativos destacam-se:
destruicdo do patrimonio histérico; degradacdo da paisagem, poluicdo do ar e 4gua;
vulgarizacdo e adaptacdes mercadolégicas das manifestacdes culturais; crescimento da
prostitui¢do no entorno, entre outras. Os impactos econdmicos sdo mais faceis de mensurar do
que os ambientais e socioculturais, uma vez que possuem menos aspectos intangiveis e
subjetivos. Ha uma relagdo estreita entre impactos sociais e culturais, dificultando, dessa forma,
a distincao entre eles (RUSCHMANN, 2003).

H4 a falsa ideia de que a hotelaria, ndo é causadora de impactos ambientais considerados
de grande porte, bem como niao consome quantidades elevadas de produtos nao renovaveis;
dessa forma, a preocupacao com sustentabilidade com foco ambiental pode ficar a margem das
estratégias organizacionais (KIRK, 1995). No entanto, essa ideia se apoia quando considera o
impacto de um hotel no entorno. Porém, se a industria hoteleira for vista de forma global, este
cendrio muda, pois, o impacto serd avaliado como a somatdria de todos os empreendimentos
instalados em uma localidade (KIRK, 1995; TZSCHENTKE; KIRK; LYNCH, 2008,
RAHMAN; REYNOLDS; SVAREN,2012).



Horng et al. (2017) alertam que a sustentabilidade na hotelaria implica em contemplar
além das demandas de clientes e considerar a importancia em se investir tendo em vista o longo
prazo, sendo que os beneficios tendem a permear todo o empreendimento. Por exemplo, cuidar
do entorno no qual o hotel estd inserido gera vantagem competitiva, porém o nivel de
investimento se relaciona a expectativa quanto ao retorno econdmico frente as acdes adotadas
(CLAVER-CORTES et al., 2007). O exposto direciona as reflexdes para o quanto efetivamente
a sustentabilidade € uma mudanga de concepg¢do na forma de gestdo e consideracdo com meio
ambiente, sociedade, comunidade, entorno, valores culturais ou se trata para alguns segmentos
um modismo com intuito alavancar negdcios e melhorar a lucratividade.

Mesmo consciente da amplitude da sustentabilidade na hotelaria, os estudos e as
preocupacdes quanto ao tema dizem respeito a gestdo ambiental (COELHO; GOSLING;
GONCALVES, 2013). As a¢des ambientais aplicadas a hotelaria sdo: utilizagao de dispositivos
economizadores de energia nas unidades habitacionais (UH); sensores de lampadas; lampadas
econOmicas; redutores de vazdo de 4dgua nas torneiras; utilizacdo de torneiras automaticas;
coleta seletiva de lixo; redu¢do da lavagem de roupa por meio da redugdo de troca de enxovais
nas UHS (quartos); diminui¢ao do descarte de residuos; melhor planejamento arquitetdnico;
entre outras ( KIRK, 1995; HSIEH, 2010; COELHO; GOSLING; GONCALVES, 2013).
Observa-se énfase nas acdes com foco ambiental que ao longo do tempo oferecem retorno
financeiro na medida em que geram reducdo de despesas, bem como uma caréncia de
efetividade quanto a transformagao e desenvolvimento do entorno.

Jones, Hillier e Comfort (2016) destacam que, ao se definir sustentabilidade na hotelaria,
deve-se buscar um equilibrio entre o discurso e a pratica. Os autores apresentam que as
definicdes tendem a privilegiar a dimensdo ambiental, com a inclusdo das dimensdes econdmica
e social. Os temas abordados com mais frequéncia direcionam-se: dimensdo ambiental -
constru¢do verde; emissdo de gases; gestdo na utilizacdo da agua e residuos; mudancgas
climéticas; preservagdo e protecdo dos recursos ambientais; reciclagem e redu¢do de impactos
ambientais. Dimensdo econdmica: criagdo de empregos e geragao de valor para clientes e
acionistas. Dimensdo Social: apoio as comunidades locais;doacdes e caridade; igualdade de
oportunidades no ambiente de trabalho; respeito aos direitos humanos e saide e seguranga no
trabalho. Observa-se que as defini¢cdes contemplam TBL, sendo o olhar da dimensdo social
mais voltado para o ambiente interno da organizac¢do do que para a comunidade e entorno.

Segundo Houdré (2008), parte dos empreendimentos hoteleiros de porte global ndo
haviam aderido e/ou definido estratégias relacionadas a sustentabilidade, porém os
empreendimentos mencionavam preocupacdo com questdes sobre RSC em sua missdo. As
praticas orientadas para sustentabilidade nas redes como Intercontinental Hotels Group (IHG),
Rede Accor e Hilton Hotels Corporation apresentam preocupagdes ambientais, tais como:
gestdo de dgua e energia, cuidado com o entorno e meio ambiente, plantio de arvores e
engajamento de funcionérios. Para Barber (2014), transformar o hotel em verde pode gerar
vantagem competitiva. Ao se tornar verde, o hotel pode influenciar seus fornecedores e
hospedes, bem como gerar uma oportunidade de desenvolvimento e formagdo de seus
funcionarios (RAHMAN; REYNOLDS; SVAREN, 2012).

Mousavi, Hoskara e Woosnam (2017) apresentaram as caracteristicas de um hotel
verde a partir das relacdes entre as dimensdes da sustentabilidade: Ambiental- construcao
verde, gestdo da energia, residuos e qualidade do ar, reintroducio de espécies de plantas
locais nos jardins do Hotel, etc.; Social- geracdo de emprego, formacao da comunidade;
Econdmica- preco justo, economia da energia e da agua, etc.; Cultural- cuidado com
patrimdnio cultural, etc. As dimensdes relacionadas, complementando-se e influenciando
relacdo da sustentabilidade com a eficiéncia hoteleira.

De acordo com Grosbois (2012), a hotelaria informa seus stakeholders sobre suas praticas
orientadas para sustentabilidade por meio de relatorios sobre RSC com secdo dedicada a
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sustentabilidade. Cabe enfatizar que a comunicacao das a¢des pode oferecer diversos beneficios
tais como a melhoria da imagem, elevacao da credibilidade e vantagem competitiva. Holcomb,
Upchurch e Okumus (2007), Grosbois (2012), Hsieh (2012) e Jones, Hillier e Comfort (2014)
realizaram pesquisas sobre o material divulgado, tanto pelas redes hoteleiras, como por hotéis
independentes, relacionando e discutindo as informacdes, qualidade e abrangéncia dos
conteidos divulgados. As informacdes variam em detalhes e qualidade, e que ha o
reconhecimento da importancia do tema por parte das redes hoteleiras. Quanto aos principais
temas abordados sdo ambiente, qualidade de emprego, diversidade e acessibilidade, bem-estar
da comunidade e prosperidade econdomica (GROSBOIS, 2012).

Font et al. (2012) estudaram a lacuna entre o discurso e a pratica com relacdo a
sustentabilidade descritas pelos hotéis. Consideraram dez redes hoteleiras, dentre elas: Accor,
Hilton, Intercontinental Hotels Group (IHG), Marriott International e Sol Melid. Os temas
pesquisados foram: politicas corporativas, assuntos trabalhistas, questdes socioecondmicas,
acOes ambientais, engajamento dos clientes e transparéncia. Como conclusdo, os autores
destacam que ha diferencas entre o discurso e a pratica, este descompasso pode ser explicado
pela maturidade das redes no que tange a incorporacdo e gestdo das politicas de RSC. As
praticas mais frequentes se relacionam a questdao ambiental como gestdo da energia e 4gua, pois
o retorno em termos de reducio de custos se torna mais imediato.

Hés conceitos que se entrelagam, como sustentabilidade e responsabilidade social
corporativa (RSC), sendo que, em alguns casos, a primeira esti inserida na segunda e, em
outros, a sustentabilidade se insere no contexto da gestdo ambiental, como consequéncia, corre-
se o risco de ndo haver investimento adequado.

Para este artigo, a sustentabilidade € apreendida como um conceito guarda-chuva, uma
ideia-forca, considerado por meio das dimensdes: ambiental - protecdo e utilizacdo adequada
dos recursos e controle dos efeitos nocivos no meio ambiente; econdomica — desenvolvimento
de atividades econOmicas formais e informais, impactando na renda e padrdo de vida dos
individuos e retorno financeiro para o empreendimento; cultural — relagdes que promovem e
preservam a cultura do local e comunidade; social — desenvolvimento da comunidade e da
sociedade, com a melhoria da qualidade de vida, educacdo e moradia (CLARO; CLARO;
AMANCIO, 2008; PEREZ; BOSQUE, 2015), territorial- melhoria do ambiente urbano,
conservacgao da biodiversidade, superacao das diferencas inter-regionais (SACHS, 2002).

Ressalta-se que as dimensdes ndo sdo compreendidas isoladamente, suas relacdes e
impactos estdo encadeados, concordando com a visdo de Cavalcante e Bispo (2014), que
indicam uma dinamicidade do conceito na medida em que cada dimensao pode se tornar mais
ou menos importante dependendo das necessidades apresentadas e contexto, entendido neste
estudo como mundo vivido (SANDBERG; DALL"ALBA, 2009).

2. METODOLOGIA

A metodologia qualitativa foi escolhida para o desenvolvimento desta pesquisa, pois
este tipo de investigacdo permite identificar os significados e representagcdes produzidas em um
contexto, possibilitando a apreensdo de percepcdes que compdem o mundo vivido dos
participantes da pesquisa (GHEPART, 2004; SANDBERG, DALL"ALBA, 2009). Neste caso,
o significado de sustentabilidade, hotel e profissional orientado para o referido tema. Para a
construgdo coleta das informacdes, recorreu-se a entrevista por e-mail com roteiro previamente
estabelecido (FLICK, 2009). A escolha dessa estratégia se justifica pela possibilidade de contar
com uma maior amplitude de dados.

A comunicacdo com o hoteleiro foi via e-mail, facebook e linkedin. O procedimento de
envio e recebimento das entrevistas ocorreu nos meses de maio a novembro/16, respeitando os
critérios estabelecidos por Flick (2009), de solicitag@o para participacio, concordancia por parte



dos entrevistados, agradecimento no recebimento e e-mail lembrando sobre a importancia da
pesquisa para as respostas pendentes. No total foram trocados 1086 e-mails.

O roteiro de entrevista foi validado por estudantes do curso de hotelaria que ja estavam
atuando profissionalmente como estagiarios ou efetivos. A primeira validagao foi presencial e
a segunda ocorreu por meio digital. O roteiro possui 16 questdes abertas, nas quais os
entrevistados relataram textualmente suas respostas. Optou-se, neste artigo, por apresentar as
questdes referentes a percepcdo do hoteleiro com relagdo a sustentabilidade, para neste
momento entender o mundo vivido desse profissional. Cabe ressaltar que, no roteiro da
entrevista, foram solicitados detalhes, exemplos e histérias de vivéncias relacionadas a
sustentabilidade com o objetivo de aprofundar as respostas.

Na andlise, foram identificados os elementos comuns, similares ou divergentes nas
respostas dos participantes da pesquisa (MINAYO, 2004). A interpretacdo se direciona para o
que € contado, centrando-se em seu significado. Os seguintes critérios foram considerados
codificagdo: nivel hierdrquico entre cargo operacional e de gestdo, sendo que o critério de
diferenciac¢do € ter funcao de chefia e atuacdo em rede hoteleira ou hotel independente. Foram
analisadas 115 entrevistas, sendo 10 de hotéis independentes (I) e 105 de hotéis de rede (R),
totalizando 56 gestores (G) e 59 operacionais (O).

Os profissionais que colaboraram com este estudo s@o, na maioria, do sexo feminino,
com média etaria de 28 anos, formados ha 3 anos e meio em bacharelado ou tecnologia em
hotelaria, turismo, administracdo hoteleira, psicologia, eventos e engenharia ambiental, e com
experiéncia média na area de 7 anos. Dentre os hoteleiros, alguns atuam no exterior, contudo,
a maioria desenvolve a carreira no Brasil, na regido Sudeste do pais, com destaque para Sao
Paulo (91), e Rio de Janeiro (11).

3. ANALISE DAS ENTREVISTAS

Visando apreender como os hoteleiros definem sustentabilidade e como caracterizam
um hoteleiro e um hotel orientado para sustentabilidade, foi solicitado aos referidos
profissionais que expressem seu entendimento sobre os conceitos em destaque.

A partir da anélise dos relatos, foi possivel apreender entendimentos que variaram desde
respostas simples e pouco elaboradas; até respostas que demonstram interesse pelo tema
caracterizando-se como mais representativas, uma vez que ha relacdo pessoal e profissional,
exemplos de praticas e foco na gestdo. A profundidade ou nao dos exemplos vai revelando
nuances de entendimento mais superficiais até os mais amplos. Os hoteleiros que oferecem
exemplos mais detalhados sdo aqueles que ao longo das entrevistas demonstram apresentar
proximidade com os valores da sustentabilidade e incorporacdo da mesma.

Por vezes, os hoteleiros reportam-se ao contexto mais amplo, tratando da sustentabilidade
em relacdo a concentracdo de vérios hotéis em um mesmo espaco geografico ou mesmo
segmento; outras vezes, suas falas questionam o hotel orientado para sustentabilidade referindo
a um hotel, especificamente, ou seja, no nivel individual

Significado de sustentabilidade para o hoteleiro

As respostas em geral, reproduzem o conceito do relatério da Comissao Brundtland
(WCED, 1987) que “ considera que o desenvolvimento sustentivel deve satisfazer as
necessidades da geracdo presente sem comprometer as necessidades das geracOes futuras”
(CLARO; CLARO; AMANCIO, 2008, p-289), com defini¢des de dificil operacionalizacio,
indiciando um conhecimento esposado do tema (JONES; HILLIER; COMFORT, 2016), sem
demonstrar traducdes, apropriagdes, contextualizagdes e reflexdes que remetam a sua
experiéncia, ao seu mundo vivido (SANDBERG; DALL’ALBA, 2009). As respostas referem-
se a questdes ambientais, com algumas excecdes, quando mencionam responsabilidade social,
qualidade de vida no trabalho, participacio da atividade hoteleira na comunidade, entre outras.
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Por vezes, os entrevistados recorrem a etimologia do termo para definir sustentabilidade,
associando-o a ideia de sustentacdo. Reconhecem sua dificuldade de operacionalizagcdo e a
necessidade de adotarem medidas orientadas para sua concretizacdo. Ao evocarem a ideia de
sustentacdo enfatizam a percep¢do de um processo ciclico e continuo que se relaciona a

preservacdo conforme exemplificado pelo relato:
Brincando com a palavra [...] Sustentar + Habilidade, entdo ‘Habilidade de
Sustentar’, talvez? Ao meu ver sdo relagdes consistentes que conseguem se manter
por muito tempo de maneira sauddvel e na medida do possivel equilibrada.
Relacoes essas, entre o Ser Humano e Natureza, Ser Humano ¢ Economia, bem
como os Seres Humanos entre si mesmos (OR-8).

Ha hoteleiros que ao utilizar a expressao “pratica” para definir o termo, se preocuparam
em indicar acdes concretas do cotidiano, que visam corrigir, compensar ou minimizar danos
causados. Houve aqui uma necessidade de operacionalizagdo do conceito e de assumir a
responsabilidade individual: “Sustentabilidade como uma a¢do ou pratica que cada um de nés
deve tomar em busca de um uso mais inteligente e prolongado dos recursos naturais” (GR-2).

Uma visdo unidimensional de sustentabilidade foi citada por 11 hoteleiros. Entre eles,
ha os que mencionaram ac¢des corretivas e rotineiras como, por exemplo: reciclagem e redugdo
de desperdicios; e aqueles que atribuiram um significado dinamico: €nfase no desenvolvimento,

na preservacao. O relato a seguir exemplifica o exposto:
[...]Sustentabilidade esta relacionada a todas as praticas e acdes de um individuo
ou empresa para manter o ambiente, seja evitando desperdicios, ndo poluindo [...]
preservando assim o meio ambiente (OR-25).

A utilizacdo do verbo reinventar, ja aponta a necessidade de mudar, rever velhas praticas
enraizadas no mundo vivido (SANDBERG; DALL’ALBA, 2009), transformando-o: “Agir e
atuar de forma responséavel a fim de reduzir danos a0 meio ambiente e procurar “reinventar”
formas de executar tarefas com um olhar responsavel” (GR-9).

Ha hoteleiros que apresentam um olhar pragmético para o tema, as defini¢des expressam
uma lente gerencial ou utilitarista, relacionando-a com as contribui¢des para o empreendimento.

H4 associacao do termo a reducio de custos e melhoria de procedimentos:
Praticar algo que dé retorno, como por exemplo, gerar a propria energia através de
uma subestacdo de dgua. Isto € uma maneira sustentavel de reduzir custos e ainda
ajuda o meio (OR-10).
Para 4 hoteleiros, a sustentabilidade pressupde interdependéncia, demonstrando a

necessidade de acdes conjuntas e a relagdo entre as dimensdes do referido tema:
Para mim, sustentabilidade é fazer o uso de recursos naturais de forma que eu
possa ndo prejudicar o equilibrio do meio ambiente e as comunidades humanas
que dele dependem para sobreviver (OR-31)

No relato do gestor GR-42 a expressdo “uma nova forma” pode conotar um
desenvolvimento, uma aprendizagem por meio “do viver e trabalhar”, neste caso agao/pratica.
Destaca-se, ainda, que a sustentabilidade agrega valor ao hotel, contudo, na medida em que esta

componha o dia a dia dos empreendimentos deixara de ser visto como diferencial.
Enxergo a sustentabilidade como uma nova forma de viver e trabalhar [...]. Na
hotelaria entendo que isso agrega valor a marca e cada vez mais se torna referéncia
e com o tempo ndo serd mais o diferencial (GR-42).

Quatro dimensdes da sustentabilidade: econdmica, social, ambiental e cultural
(ELKINGTON, 1994; SACHS,2002), sdo apresentadas, demonstrando uma definicio um
pouco mais abrangente, porém sem indicios de aplicacio do conceito: “E o nome para
relacionar a continuidade de aspectos econdmicos, sociais, culturais e ambientais, de forma a
preservar a raca humana (planeta terra)” (GR-15).

E importante apontar que sustentabilidade é também reconhecida como um tema
complexo que necessita de articulagdo entre os interesses dos individuos e os econdmicos,
sociais e ambientais, para que este seja conduzido de forma integrada:



E um conceito complexo que envolve varidveis[...]utiliza os recursos que a
natureza lhe oferece e a0 mesmo tempo sem prejudica-la[...]Esté relacionado hi
um processo integrado que envolve 0 homem e seus interesses econdmicos, sociais
relacionados ao meio ambiente, sua preservacdo e respeito a ambos (GR-46).

Ha entrevistados que apresentam uma resposta “de prateleira” que estd a mao quando
necessario para definir sustentabilidade; outros indicam um pouco mais de elaboracdo quando
utilizam as dimensdes e seus impactos para definir o termo, porém ainda retratam o cotidiano.

Observa-se implicacOes de retorno financeiro para os empreendimentos (CLAVER-
CORTES et al., 2007) denotando uma lente gerencialista, mas que pode atuar como fonte de
motivacdo para ado¢do de préticas orientadas para sustentabilidade. Ha énfase nas questdes
ambientais, caracterizando um olhar unidimensional, enfraquecendo, dessa forma, o conceito.
Hoteleiro orientado para sustentabilidade

Para apreender como os entrevistados entendem um hoteleiro orientado para
sustentabilidade, foi solicitado que os participantes da pesquisa expressassem esse significado.
Dos entrevistados, 12 o retratam de forma genérica e muitas vezes sem relacdo com o tema,
representando baixa qualidade de reflexdo, decorrente talvez do pouco aprofundamento/
conhecimento ou dificuldade de sistematizacdo do conceito. Chama atencao que, 10 ocupam
cargo de gestdo, o que leva a suposicdo de que esta reflexdo/ percep¢dao ndo faz parte do
cotidiano desses entrevistados. A narrativa exemplifica as repostas: “Que tenha um objetivo no
qual a acdo traga algum beneficio para alguém e que esta acdo seja continua” (GR-35).

Dos 115 entrevistados, 38, associam o hoteleiro orientado para sustentabilidade a
praticas de reciclagem, cuidados com o lixo, reaproveitamento de papel e desperdicio,
caracterizando uma visao restrita, direcionada as dimensOes ambiental e econOmica. Limitam
as praticas ao hotel, indicando que pouco consideram a sustentabilidade como um conceito
amplo que envolve ambiente interno e externo. A resposta representa os relatos:

Significa ter acdes sustentaveis dentro do hotel, como evitar desperdicio de papel,
comida, e reutilizar tudo o que for possivel. Além de tentar utilizar os materiais e
equipamentos mais econdmicos possiveis (OR-2).

A busca por alternativas € presente na narrativa do hoteleiro OR-27, mas ainda voltado
a acdes para o meio ambiente. E interessante ressaltar a expressio “demonstrem a
preocupacdo’”, denotando uma énfase na demonstra¢io e nao na acao em si.

[...] Buscar alternativas que demonstrem a preocupag¢do com o meio-ambiente,
com a economia de agua, luz, evitar desperdicios de alimentos separar material
para reciclagem (OR-27).

A visdo de interdependéncia entre hotel e seu entorno (COELHO; GOSLING;
GONCALVES, 2013), visando a identificacdo de oportunidades e melhorias para contribuir
com a sustentabilidade, podem ser caracteristicas do hoteleiro voltado para o tema.

Tornar procedimento as tarefas de redugdo, reaproveitamento e reciclagem.
Preocupar-se com o impacto que o empreendimento causa no ambiente e
desenvolver ac¢des para melhorias (GR-34).

Dos participantes da pesquisa, 6 apresentam respostas que indicam que ser orientado
para sustentabilidade independe da atuacdo profissional, e que as praticas devem compor o dia-
a-dia do profissional e do individuo: “O hoteleiro deve fazer a sua parte, além de se preocupar
com o ambiente de trabalho também deve se preocupar com o ambiente da sua casa” (OR-15).

A utilizacdo dos verbos cuidar e verificar denotam uma posicao ativa, por parte da
entrevistada OR-4 que apresenta praticas nas quais o hoteleiro tem condicdes de decidir sobre
a melhor maneira de executa-las, demonstrando possivel autonomia e reflexao quanto as acoes.

Cuidar do ambiente de trabalho, verificar se realmente preciso de certa informagao
impressa...cuidar se preciso mandar meu uniforme para lavar todo dia ...verificar
se estou pegando vérios copos descartiveis e jogando fora...ou se posso utilizar o
mesmo copo durante dia de trabalho. A acdo tem que comecar na gente (OR-4).



Demonstrando maior qualidade em sua reflexdo, o gestor GR-46 utiliza os verbos
pensar, apoiar, discutir e realizar, caracterizando uma postura ativa, bem como um olhar que
estabelece a relac@o entre praticas pessoais e profissionais e retorno/ganho para os envolvidos.

Aquele que pensa em boas praticas sustentiveis tanto em casa quanto no trabalho.
Aquele que apoia e encontra maneiras de trazer a sustentabilidade para a empresa,
discutindo a ideia. Lembrando-se que todos tém a ganhar com atitudes
sustentaveis. Um hoteleiro que realiza seu trabalho, mas pensando que hotelaria
ndo € sindnimo de desperdicio (GR-46).

A conciliagdo entre o retorno financeiro do empreendimento (ORSATO, 2006) e as
acoOes orientadas para sustentabilidade é apresentada por 5 hoteleiros. A tonica dos relatos
enfatiza as préticas se direcionam a dimensao ambiental que, como resultado, também geram
economia para o empreendimento. Chama aten¢@o, na narrativa que representa esse olhar, o
direcionamento para a acdo indicada pela expressdo: “agindo de modo inteligente”, a qual
reforga, que o hoteleiro deve assumir postura ativa.

Significa se preocupar com o meio ambiente, agindo de modo inteligente,
zelando tanto pelos lucros de sua empresa e suas necessidades, quanto para nao
exaurir os recursos naturais do planeta ou para ndo poluir o meio ambiente (OR-
20, grifou-se).

Considerar a sustentabilidade como premissa da gestdo, envolve contar com praticas
que atendam além das demandas imediatas, com as premissas do TBL nas decisdes gerencias e
estratégicas. A utilizacdo da expressdo “ndo como um fardo” deixa implicito que
sustentabilidade pode ser entendida também como algo negativo para gestdo, o que pode tornar-
se um ponto que contribui para sua nao incorpora¢ao nas politicas organizacionais.

Ser um profissional onde seus propésitos e o propésito da sua empresa vio além
de retorno financeiro imediatista e a qualquer custo. Levar em consideracio os

impactos sociais, econdmicos e ambientais em cada decisdo da empresa, nao
como um fardo, mas como uma maneira inteligente de gestdo (OR-8, grifou-se).

Dos entrevistados, 28 tém a percep¢do de que um hoteleiro orientado para
sustentabilidade adota préticas, disseminando informacdes, agindo como um porta voz e
formador de opinido junto a funcionarios e hospedes: “Fazer o maior niimero possivel de acdes
que reduzam o impacto ambiental, e criar campanhas que conscientizem os colaboradores e
héspedes do hotel” (GR-6).

A sustentabilidade como um conceito integrado (SARTORI; LATRONICO; CAMPOS,
2014), na medida em que a importancia da participacdo do hoteleiro desde a concep¢do do
projeto arquitetonico até sua operacdao € destacada, ficando implicito o engajamento do
funciondério e a sustentabilidade compondo o core business.

Hoteleiro sustentavel é aquele que estd engajado com agdes de sustentabilidade
desde a concepcdo do projeto hoteleiro (construcdo, materiais, arquitetura,
sistemas hidraulicos, elétricos, etc.) até a operacdo propriamente dita em que
necessita do envolvimento dos colaboradores da equipe, fornecedores e dos
hospedes (OR-44).

Dos entrevistados 8, estabelecem rela¢do de conciliagdo entre a pratica orientada para
sustentabilidade e a qualidade dos servicos, por meio da qual ambas as partes ganham. Trata-
se de nao perder de vista o negdcio combinando sustentabilidade e atendimento, o que, de
acordo com Kirk (1995) e Hiesh (2010) é um desafio para os empreendimentos hoteleiros:
“Sempre buscar ideias que focam na simplicidade de processos considerando os impactos no
ambiente de uma forma geral, sem afetar o servigo do cliente final” (GI-6).

Pode-se considerar que a hoteleira OI-1, sintetiza o significado de um hoteleiro

orientado para sustentabilidade.
Ser um hoteleiro sustentével significa [...] ser um profissional que desenvolve as
competéncias profissionais de forma que a suas acdes sdo direcionadas com
consciéncia dos impactos e efeitos ambiente que o cerca, nas pessoas, na sua
propria qualidade de vida, ao meio ambiente [..] E ser consciente da sua
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reponsabilidade na gestdo também no ambito profissional a fim de contribuir para
o um planeta sustentavel (OI-1).

Pelos relatos evidenciados, verifica-se a busca pela conciliacao da sustentabilidade com
a gestdo do empreendimento, o que pode atuar como um aspecto motivador na incorporagao
do tema. A postura ativa do hoteleiro também se destaca, bem como os exemplos citados se
restringem na sua maioria as dimensoes ambiental e econdmica. Os custos envolvidos podem
ser caracterizar como um empecilho para essa conciliagdo.
O que caracteriza um hotel orientado para sustentabilidade
Buscando identificar o que caracteriza um hotel orientado para sustentabilidade, foi
solicitado aos hoteleiros que expusessem sua concep¢do de um hotel com esse principio. O
hoteleiro OR-26 deixa implicito, que o hotel se torna orientado para sustentabilidade quando
seus impactos se tornam positivos, quando passa a compor a cultura organizacional (PORTER;
KRAMER, 2011) e as praticas sdo efetivas.

Um hotel pode ser considerado sustentdvel quando adota medidas que, de fato,
causam um impacto positivo quanto a boa utilizagdo de seus recursos, bem como
incentivar seus colaboradores e hdspedes a seguir essas praticas de forma natural,
ndo obrigatdria (OR-26).

Os hoteleiros de forma geral, apresentam um hotel orientado para sustentabilidade com
énfase na dimensao ambiental, retratando praticas relacionadas ao consumo de dgua e energia,
producdo de residuos, reciclagem de lixo etc.

Um possivel conflito entre o investimento envolvido (CLAVER-CORTES et al., 2007)
e o retorno atingido € retratado. Este conflito leva a reflex@o se sustentabilidade € um modismo
e se vale a pena para um empreendimento ser verde.

[...] Por mais que muitos hotéis se intitulem sustentaveis, ndo o sdo, esse nome se
tornou “moda” para chamar atencdo dos héspedes. Para se tornar um
empreendimento sustentavel, precisa de muitas modifica¢des, o que acaba gerando
um custo alto, e os investidores ndo estdo dispostos a cooperar [...] (GR-18).

Ha 19 hoteleiros, que apresentam defini¢cdes genéricas e imprecisas, dificeis de serem
praticadas, caracterizam um discurso do senso comum: “Ele se caracteriza como sustentavel
quando aplica o que diz na teoria e envolve o maximo de pessoas possivel” (GR-30).

Dos entrevistados, 59 apresentam um olhar unidimensional em sua resposta. No total de
52 identificam, a lente ambiental. Mesmo com uma lente restrita, um hotel orientado para
sustentabilidade, possui um leque de praticas que abrangem a participacdo dos envolvidos,
preocupacio estrutural e acdes preventivas.

Nao basta sugerir ao hospede que reutilize suas toalhas [...] € o basico. Um hotel
sustentavel deve ter uma estrutura predial pensada para tal, com aproveitamento
da luz natural, isolamento para otimiza¢do do ar condicionado, sistema de reuso
de 4guas pluviais, ldmpadas de led, energia solar, sensores de movimento [...]
manuten¢do preventiva [...] Evitando o desperdicio de energia, reciclagem do lixo,
correta destinacdo dos residuos [...] conscientiza¢do dos hospedes para reutilizacao
do enxoval de cama [...] fornecedores sustentaveis [...](GR-39).

A sustentabilidade como uma ideia-for¢a aparece na voz de OR-26 e OR-27 que
entendem um empreendimento hoteleiro como sendo aquele cujas praticas orientadas para
sustentabilidade sdo incorporadas pelos héspedes e funcionéarios, compondo dessa forma os
principios organizacionais. Chama aten¢do na resposta do entrevistado OR-26 a expressao “de
forma natural, ndo obrigatéria” que reforca essa ideia de incorporagao.

Um hotel pode ser considerado sustentavel quando adota medidas que, de fato,
causam um impacto positivo quanto a boa utilizagdo de seus recursos, bem como
incentivar seus colaboradores e hdspedes a seguir essas praticas de forma natural,
ndo obrigatdria (OR-26).

Apesar 3 hoteleiros considerarem a dimensdo social e “romperem” as fronteiras do
hotel, direcionando suas praticas para comunidade, ndo conseguem apontar de que forma o
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empreendimento pode contribuir, indicando distanciamento entre o discurso e a pratica: “Um
hotel que desenvolva a¢des para comunidade com a finalidade de beneficiar a todos” (OR-45).
Dos hoteleiros entrevistados 4 destacam a dimensdo econdmica em suas respostas,
relacionando-a a agdes que, quando consolidadas, geram melhoria no desempenho financeiro

para o empreendimento, conforme apontado por Bader (2005).
Acima de tudo consciéncia no uso dos materiais, na hotelaria ha muito desperdicio,

um hotel que sabe administrar seus processos para evitar o desperdicio € um hotel
sustentavel. Reutilizagdo de materiais, enxoval etc. (OR-54).

Dos participantes da pesquisa, 30 apresentam a lente multidimensional, associando duas

ou mais dimensoes de sustentabilidade. Dentre eles, 19 enfatizam as dimensdes ambiental e

social. O hoteleiro OR-8 estabelece uma relacdo entre beneficios e maleficios, deixando

implicita a ideia de compensagcdo, uma vez que maleficios tendem a existir sempre, 0s

beneficios devem supera-los. A utilizacdo da expressdo “de maneira inteligente” pode
demonstrar a busca de praticas que extrapolem a rotina e uma reflexao mais substantiva.

Trazer diversos beneficios para a sociedade com a menor quantidade de maleficios

possivel. Seja gerar e desenvolver a mao de obra local, promover o entorno,
oferecer agdes sociais, cuidar da natureza e usa-la de maneira inteligente (OR-8).

Observa-se, nas respostas destacadas a inter-relacio entre as dimensdes, pois 0 Sucesso
da dimensdo econdmica é consequéncia das a¢des ambientais, como exemplos de praticas
focadas no ndo desperdicio e reaproveitamento de recursos.

Somente o hoteleiro GI-2 destaca as dimensdes social e econdmica, enfatizando que a
relacdo entre elas pode promover a continuidade do negdécio. H4 também, na resposta, a
presenca da dinamicidade do conceito, relacionando-o a melhoria continua.

Um hotel que preza pela continuidade de sua existéncia, trabalhando o
desenvolvimento de seus colaboradores, melhoria continua de suas instalacdes e
rentabilidade do negdcio (GI-2).

Dos hoteleiros entrevistados, 14 destacam um olhar multidimensional, considerando as
dimensdes ambiental, econdmica e social. A preocupacdo com o tema desde o planejamento
fisico do empreendimento até desenvolvimento da comunidade € apresentada, fortalecendo o
conceito, mesmo que com énfase ao TBL. Destaca-se ainda que a gestdo esta além do lucro
uma vez que na concep¢ao do hoteleiro, parte dos lucros obtidos seriam investidos em novos
projetos com o prop0sito de capacitar os funcionarios e desenvolver a comunidade.

[...]JUm hotel que utiliza lampadas fluorescentes , [...], para economizar energia;
os chuveiros e vasos sanitirios funcionam com baixo fluxo de dgua [...] utiliza
equipamentos com baixo consumo de energia[...]Jesgoto ¢ tratado [...] reaproveita
agua da chuva [...] adota sistema de energia solar ou edlica [...] o sistema para
abertura das portas dos quartos funciona com cartdo-chave que ativa controle de
luz [...] o projeto arquitetonico aproveita a iluminagdo natural e ventilagdo [...Jos
funciondrios sdo treinados para aplicar medidas sustentdveis — do gerente as
camareiras. Eles também tém a funcdo de explicar ao hospede por que o hotel
adotou tais medidas, convida o hdspede a participar [...] evitando desperdicio de
agua e lancamento de produtos quimicos na atmosfera, investe na comunidade
local: contrata e treina moradores das redondezas, aplica parte dos lucros na
capacitacio dos empregados, patrocina projetos sociais [...] (GR-43).

A conciliacdo entre TBL € retratada por 6 hoteleiros, representando ganhos para o meio
ambiente, para empreendimento quanto a custos € imagem e para o desenvolvimento da
comunidade. Entende-se que a relagdo estabelecida com a imagem do empreendimento,
tornam-se referéncia para estratégias de marketing (BADER, 2005; HORNG et al., 2017). O

relato exemplifica o exposto:
[...] Um hotel é sustentavel quando desenvolve acdes para reduzir impactos
ambientais, reducdo no consumo de dgua e energia, reducio na geracao de residuos
[...] otimiza sua economia com a preocupa¢do de manter a satisfacdo do cliente
[...] a exceléncia no atendimento, e, contribua com a comunidade da regido,
melhorando a qualidade da mado de obra local, gerando emprego e facilitando o
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acesso da comunidade aos servigos basicos, como saneamento, alimentaco,
educacao e satde (GR-49).

O respeito pela cultura local, o cuidado com o ambiente e a economia de energia,
indicam a preocupacdo com as dimensdes ambiental, econdmica e cultural: “Utilizacdo de
equipamentos com selo verde, fazer reciclagem, tentar integrar a cultura e os moradores locais
no hotel, utilizar formas de energia mais econdomicas” (OR-2).

Para definir um hotel orientado para sustentabilidade, a entrevistada OR-6, contempla
as dimensoes ambiental, econdémica, social e cultural, relacionando-as com viabilidade
econOmica, justica social e diversidade, bem como envolvimento de atores (funcionérios,

hospedes e comunidade) nas praticas e investimento de parte dos lucros nos funcionérios.

Para que um hotel seja caracterizado como sustentdvel, [...], € necessario
considerar quatro conceitos, [...] S@o estes: ecologicamente correto,
economicamente vidvel, socialmente justo e culturalmente diverso. Um hotel
sustentavel desenvolve acdes para a redu¢do do consumo de dgua e energia
elétrica, gerenciamento correto e reducdo dos residuos gerados, funciondrios
treinados para aplicar medidas sustentdveis e esclarecer os hdspedes e, por fim,
investir na comunidade local através da aplicac@o da parte do lucro da empresa na
capacitaciio dos colaboradores, além do patrocinio de projetos sociais (OR-6).

Observa-se que, na medida em os hoteleiros que contemplam mais de uma dimensdo da
sustentabilidade, demonstram maior dominio e envolvimento com o tema, levando a suposicao
de que o conhecimento dessas préticas e sua aplicacdo tém como consequéncia melhor
apreensdo sobre a sustentabilidade.

CONCLUSAO

Como sintese pode-se destacar que os entrevistados - gestores e operacado - consideram
o significado de sustentabilidade e a definicdo de um hoteleiro orientado para o referido tema,
relacionando-o com mais énfase aos aspectos ambientais, ndo identificando diferencas
marcantes nas respostas de acordo com o nivel organizacional ocupado. No que diz respeito a
defini¢cdo de sustentabilidade, hi conteido relacionado a preservacdo e minimizagdo de
impactos causados no meio ambiente e na sociedade. Alguns entrevistados relacionam, ainda,
atividades praticas que contribuem para o sucesso na redu¢do dos danos causados, trazendo ao
discurso um tom de minimizagao e correcao.

Pode-se observar que o conceito de sustentabilidade € considerado de forma
unidimensional, dimensdo ambiental, com consequente impacto e/ou relagdo com questdes
econOmicas, esse significado unidimensional pode gerar um desequilibrio quanto as praticas
(ELKINGTON, 1994, 2012).

Aspectos gerenciais foram considerados nas narrativas, que enfatizaram a gestdo com
prop6sito de oferecer retorno financeiro, o que pode se caracterizar como um elemento
motivacional na adesdo da sustentabilidade. A utilizacdo nas respostas de verbos como pensar,
discutir, cuidar, verificar indicam um a¢@o e autonomia ao atuar junto a sustentabilidade,
podendo promover uma reflexdo de maior qualidade e postura ativa por parte dos hoteleiros.

Pela anélise apreende-se que o hoteleiro orientado para sustentabilidade demanda uma
postura ativa e capacidade de conciliar os interesses do empreendimento e da sustentabilidade,
visando ainda a qualidade dos servigos prestados, trazendo a tona a reflexao e a efetivacao de
que ser verde vale a pena (ORSATO, 2006). Evidencia ainda niveis distintos de entendimento
e incorporacao da sustentabilidade, pois as respostas se apresentam com nuances distintas de
profundidade e entendimento.

A anélise do contexto apreende a percepc¢ao que o hoteleiro possui de seu mundo vivido
(SANDBERG; DALL"ALBA, 2009) promove o entendimento do que seja um empreendimento
orientado para sustentabilidade. Os hoteleiros percebem esse mundo quase unidimensional,
esse olhar tem carater pontual sinalizando que as praticas nao estdo recheadas de exemplos
ricos, demonstrando caréncia de mais reflexdo e acdo. Esta lente unidimensional estd mais
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direcionada aos impactos negativos, com foco em praticas minimizadoras voltadas a gestdo e
reducdo de consumo de energia e dgua e descarte de residuos. A face positiva do hotel esta
associada a sua abrangéncia junto aos funcionarios e héspedes, o que gera a oportunidade de
atuacdo como formadora de opinido quanto ao tema. Na dimensao econdmica, a €nfase dada se
relaciona a reducdo de custos decorrentes da economia de dgua e energia e geracdo de renda
por meio da oferta de empregos. Na dimensdo social, ressalta-se o desenvolvimento da
comunidade e formacgdo de profissionais. As dimensdes cultural e territorial quase ndo sao
identificadas, indicando que estas ndo compdem o mundo vivido dos hoteleiros.

H4 uma minoria de entrevistados que apresentam percep¢do multidimensional,
demonstrando um olhar mais abrangente. Nas dimensdes ambiental e social, o tom se relaciona
ao impacto negativo da dimensdo ambiental e, na social, a possibilidade de desenvolvimento
da comunidade. J4 nas dimensdes ambiental e econdmica, o tom se volta para reducao de
consumo de energia e dgua e sua reversao para redugdo de custos. Nas dimensdes econdmica e
social, enfatiza-se a geracdo e renda e desenvolvimento local. Esses relatos mais profundos e
substantivos, apresentam em seu conteddo temas como engajamento € conscientizacdo de
héspedes e funcionéarios, planejamento, marketing, entre outros. Poucos hoteleiros apresentam
olhar para ciclos ou cadeias de producao de servicos.

Pode-se inferir que a €nfase nos impactos negativos da dimensao ambiental denota uma
dificuldade em reverter os impactos causados, bem como o pouco desenvolvimento de acdes
preventivas, limitando-se, dessa forma, a praticas mais corretivas. Ainda com relagdo ao
entendimento dos hoteleiros sobre um hotel orientado sustentabilidade, destaca-se a
importancia dada ao planejamento fisico, com foco nos impactos ambientais, demonstrando um
olhar preventivo e a relevincia da gestdo. Isso mostra que, possivelmente, os entrevistados
entendem que sustentabilidade deve compor o core business do empreendimento.

A analise proposta pelo artigo demonstra a urgéncia em se trabalhar o significado de
sustentabilidade por meio de atividades de formacdo e desenvolvimento, para dessa forma
torna-lo mais significativo, profundo e presente no mundo vivido dos hoteleiros (SANDBERG;
DALL ALBA, 2009), proporcionando experiéncias e praticas mais substantivas. Nas
entrevistas, foram solicitados detalhes e exemplos de suas praticas, porém parte dos
entrevistados ndo responderam as questdes da maneira solicitada, o que pode revelar dois
aspectos, Primeiro, a dificuldade de aprofundar informagdes decorrente da propria estratégia e
procedimento de construcdo de dados que foi realizada a distancia. Segundo, e mais critico, a
dificuldade dos hoteleiros em buscar em seu repertorio experiéncias sobre o tema, exemplos
explicativos/ilustrativos, o que pode demonstrar que sustentabilidade ndo foi incorporada, nem
estd sendo vivenciada de forma significativa no cotidiano da hotelaria.
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