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RESUMO ESTRUTURADO: O presente estudo analisa a influéncia da certificacdo ISO 14001 nas operacdes do
Hotel Deville Prime em Campo Grande, MS, com foco nas praticas de marketing, gestdo e reservas no contexto da
gestdo ambiental. O objetivo foi compreender como a implementagdo da ISO 14001 pode otimizar a performance
sustentavel do hotel, promovendo praticas responsaveis ¢ adequadas ao meio ambiente. O estudo buscou evidenciar os
beneficios operacionais, como reducdo de custos e melhoria da imagem institucional, além de integrar a
sustentabilidade nas estratégias de marketing do hotel. A pesquisa abordou a falta de praticas sustentaveis no setor
hoteleiro, onde a expansdo do turismo frequentemente gera impactos negativos ao meio ambiente, como poluigdo e
consumo excessivo de recursos. A escassez de iniciativas de responsabilidade ambiental torna-se um desafio para os
hotéis, que precisam se adaptar as exigéncias regulatorias e a demanda crescente por praticas ecologicas. A metodologia
foi de natureza exploratéria e descritiva, utilizando uma abordagem mista que combina métodos qualitativos e
quantitativos. Um questionario semiestruturado foi aplicado ao publico frequentador de servigos hoteleiros, além de
entrevistas com gestores do hotel, permitindo avaliar percepcdes sobre a integragdo de praticas sustentaveis. Os dados
foram organizados em planilhas eletronicas para facilitar a analise. Teve como resultados principais melhorar as praticas
sustentaveis observadas in loco, como separagdo de residuos, captagdo de agua da chuva, uso de energias renovaveis e
treinamentos para colaboradores. O gerenciamento eficaz de recursos ¢ a conformidade com a legislagdo ambiental
resultaram em redug@o do desperdicio e custos operacionais. A experiéncia demonstrou que a certificagdo ISO 14001
pode servir como um diferencial competitivo no mercado hoteleiro, contribuindo para a responsabilidade ambiental e a
melhoria da reputagdo da marca. A integragdo de praticas sustentaveis nas estratégias de marketing ¢ gerenciamento €
crucial para ressoar com consumidores conscientes, favorecendo um turismo mais responsavel. O estudo fornece um
modelo para outras instituigdes hoteleiras e incentiva discussdes sobre politicas publicas que promovam a
sustentabilidade no setor. A implementacdo dessas praticas € essencial para garantir a conservacdo ambiental e a
viabilidade a longo prazo da industria do turismo.
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INTRODUCAO

O conceito de sustentabilidade no setor de turismo vem ganhando destaque de forma
significativa desde a década de 1990, acompanhando o aumento do ecoturismo e do turismo
ecologico. Com a utilizacao de paisagens naturais como atrativos principais, a hotelaria se torna um
pilar crucial desse segmento, visto que, como afirmam Mclntosh et al. (1999, p. 397), “El ambiente

es el nucleo del producto turistico”. No entanto, a instalacdo de empreendimentos turisticos
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proximos a areas de preservagdo pode resultar em danos severos aos ecossistemas locais. Os
impactos adversos frequentemente decorrem do crescimento descontrolado das redes hoteleiras, que
podem desencadear poluicdo atmosférica e sonora, além de comprometer o manejo adequado dos
recursos hidricos, energéticos e a gestao de residuos e produtos quimicos.

A Organizagdo Mundial do Turismo (OMT) reportou que, em 2023, o Brasil recebeu
5.908.341 visitantes internacionais, uma cifra que representa um crescimento de 3% em relagao as
estimativas anteriores da OMT. Essa dinamica crescente dentro do turismo pressiona o setor
hoteleiro a adotar praticas que promovam a sustentabilidade, ja que aproximadamente 40% do
capital gerado pelo turismo ¢ direcionado a despesas relacionadas a hotelaria, segundo Marques
(2003). Portanto, torna-se imperativo que tanto turistas quanto organizagdes alterem seus habitos,
avaliando suas interagdes com o meio ambiente.

A sustentabilidade ¢ um conceito multifacetado, com raizes bioldgicas e econdmicas
diferentes. O aspecto biologico refere-se a capacidade dos ecossistemas de se recuperarem diante
das pressdes antropicas, enquanto o aspecto econdmico lida com a expansdo desordenada dos
padrdes de producdo e consumo, especialmente nos ultimos 25 anos. A Comissdo de Brundtland
(1987) define desenvolvimento sustentavel como aquele capaz de “satisfazer as necessidades
presentes, sem comprometer a capacidade das geragdes futuras de suprir suas proprias
necessidades”. Assim, o desafio do setor hoteleiro ¢ equilibrar a eficiéncia operacional e a
lucratividade com a responsabilidade ambiental, dialogando continuamente com as praticas de um
desenvolvimento sustentavel.

Nesse contexto, a certificagdo da norma ISO 14001 emerge como uma ferramenta essencial
para garantir a conformidade com as exigéncias ambientais e otimizar a performance sustentavel
das organizagdes. A norma, que surgiu em 1996 e ¢ amplamente adotada como um modelo de
gestdo, estabelece diretrizes fundamentais e requisitos para a implementacdo de um sistema de
gestdao ambiental. Lemos e Higuchi (2011) enfatizam que a norma auxilia as organizacdes na
diminui¢do dos impactos ambientais, sem desconsiderar suas necessidades financeiras. Assim, as
praticas sustentdveis que emergem dessa norma contribuem para a protegdo do meio ambiente,
evitando san¢des de oOrgdos reguladores e potencializando a imagem positiva das empresas no
mercado.

No Brasil, a certificagdo ISO 14001 ¢ administrada pelo Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizagdo e Qualidade Industrial (INMETRO), que é responsavel por emitir os certificados e
fiscalizar as empresas certificadoras. Vale ressaltar que a adog¢do dessa norma estd frequentemente

associada a reducao de custos, uma vez que politicas de prevengao a poluicdo minimizam residuos e
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desperdicios e racionalizam a alocagdo de recursos naturais ¢ humanos (Cagnin, 2002). Para que a
certificagdo seja efetiva, ¢ fundamental que as organizagdes treinem suas equipes, incluindo
estagiarios, terceirizados e fornecedores, para controlar os impactos ambientais.

Este estudo analisa a implementagdo da ISO 14001 no Hotel Deville Prime, localizado em
Campo Grande — MS, com foco nos setores de reserva, geréncia e marketing. O objetivo ¢ explorar
como essa certificacdo influencia as operagdes hoteleiras, fornecendo insights valiosos sobre a
promogdo de praticas sustentdveis e o fortalecimento da competitividade no mercado hoteleiro. A
pesquisa examina a influéncia da certificagdo na operacao e na reputacdo da marca, destacando as
melhores praticas e desafios enfrentados pelos gestores. Além disso, busca contribuir para o debate
sobre a aplicabilidade de sistemas de gestdo ambiental em meios de hospedagem, como uma
abordagem que pode reduzir os impactos negativos das atividades turisticas. Portanto, a hotelaria
nao somente deve se adaptar aos principios do turismo sustentavel, mas também coopera ativamente
em sua promogao ¢ implementacao.

Assim, a estrutura do trabalho est4 organizada em sec¢des que contemplardo os fundamentos
teoricos da sustentabilidade e da norma ISO 14001, a metodologia utilizada na pesquisa, os
resultados obtidos, além das consideragdes finais que buscardo elucidar o impacto da certificagdo na
operacdo do hotel e na minimizagao de seus efeitos nocivos ao meio ambiente. Este estudo visa,
portanto, fomentar a reflexdo sobre a imprescindibilidade da gestdo ambiental no setor hoteleiro e

suas repercussdes para o futuro do turismo sustentavel.
PROBLEMATICA E RELEVANCIA

A experiéncia relatada visa responder ao problema da falta de praticas sustentdveis no setor
hoteleiro, que enfrenta pressdes crescentes por responsabilidade ambiental e cumprimento de
normas regulatorias. O crescimento do turismo e a expansdo do setor muitas vezes resultam em
impactos negativos sobre o meio ambiente, como polui¢do, desperdicio de recursos e degradagdo de
ecossistemas.

Nesse contexto, a certificacdo ISO 14001 se destaca como uma ferramenta essencial para
que os hotéis, como o Deville Prime, possam adotar um sistema de gestdo ambiental eficaz,
minimizando esses impactos ¢ promovendo a sustentabilidade. A relevancia da experiéncia reside
em demonstrar como a implementacdo da certificagdo ISO 14001 no Hotel Deville Prime pode
trazer beneficios operacionais, como a redugdo de custos, conformidade com a legislagdo ambiental,

melhoria da imagem institucional e aumento da competitividade no mercado.
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Além disso, a experiéncia ressalta a importancia de integrar praticas sustentdveis nas
estratégias de marketing e gerenciamento do hotel, atendendo a demanda crescente de
consumidores que valorizam a responsabilidade ambiental. Isso ndo s6 contribui para a preservacao
do meio ambiente, mas também favorece a fidelizacdo de clientes que buscam experiéncias mais

conscientes e sustentaveis durante suas viagens.

METODOLOGIA

Este estudo teve como objetivo analisar a integracao das praticas de marketing e geréncia
com os requisitos da norma ISO 14001 em servigos hoteleiros, visando compreender como estas
areas interagem para promover praticas sustentaveis no setor. Para realizar essa andlise, adotou-se
uma abordagem metodoldgica mista que combina técnicas qualitativas e quantitativas, enfatizando
pesquisa exploratoria e descritiva.

A pesquisa foi estruturada em duas etapas principais. Primeiramente, desenvolveu-se um
questionario semiestruturado, composto por cinco questdes projetadas para o publico que frequenta
servicos hoteleiros. Este questiondrio incluiu op¢des de resposta que permitiram aos participantes
expressar suas opinides de maneira flexivel, visando avaliar as percepg¢des sobre a integracdo de
praticas de marketing, geréncia e a norma ISO 14001 nos hotéis. Na segunda etapa, foram
realizadas entrevistas direcionadas para esclarecer aspectos especificos sobre os métodos
empregados nos setores relevantes do hotel.

Os participantes foram selecionados com base em sua frequéncia no uso de servicos
hoteleiros, garantindo uma amostra representativa das percepcdes do publico-alvo. As perguntas
direcionadas ao publico e ao hotel foram elaboradas com base em revisdes da literatura
especializada sobre marketing, geréncia e a norma ISO 14001, assegurando que as questdes
abordassem aspectos pertinentes e essenciais ao estudo. Os dados coletados por meio dos
questionarios foram tabulados e organizados em uma planilha eletronica, facilitando a analise. Essa
etapa incluiu a constru¢cdo de quadros e graficos para uma visualizacdo clara e interpretacdo dos
resultados obtidos.

A implementa¢do da coleta de dados foi acompanhada por um rigoroso controle de

qualidade, que garantiu a validade e confiabilidade das informagdes. O estudo no Hotel Deville
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Prime, inaugurado em 2015 em Campo Grande — MS, permitiu um exame detalhado das praticas
operacionais sustentaveis em um ambiente real. A pesquisa foi fundamentada no entendimento de
que a eficacia na gestdo de reservas e marketing ¢ crucial para a sustentabilidade, destacando a
importincia de alinhar os objetivos organizacionais as demandas socioambientais contemporaneas.
Por meio dessa metodologia, buscou-se oferecer uma analise abrangente da intersec¢ao entre
praticas de marketing, geréncia e gestdo ambiental, ampliando a compreensdo da aplicacdo da

norma ISO 14001 no contexto hoteleiro.
RESULTADOS

A metodologia adotada no estudo da experiéncia do Hotel Deville Prime oferece uma visao
abrangente sobre a implementagdo de praticas de sustentabilidade dentro do setor hoteleiro, com
foco especifico na certificagdo ISO 14001. A experiéncia ¢ classificada como um servigo, dado que
envolve a gestdo de operagdes hoteleiras que buscam alinhar eficiéncia operacional com
responsabilidade ambiental. Situado em Campo Grande, MS, o hotel desenvolve suas atividades em
um contexto que valoriza a preservacao ambiental, especialmente pela sua localizacdo adjacente a
uma Area de Preservagio Permanente (APP). A implementacdo das praticas de sustentabilidade
teve inicio com a certificagdo em 2015, sendo um processo continuo que testemunha a adaptacao e
evolucdo das agdes sustentaveis ao longo do tempo.

O publico-alvo do hotel inclui héspedes, colaboradores ¢ membros da comunidade local, os
quais se beneficiam diretamente das iniciativas implementadas. Parcerias foram estabelecidas com a
prefeitura e empresas especializadas em gerenciamento de residuos, como a SOLURB e a
BERPRAM, que desempenham papéis fundamentais na execucao dessas praticas.

A experiéncia do Hotel Deville Prime incorpora valores que sdo caracteristicos da tecnologia
social. Primeiramente, a valorizagdo do saber local ¢ evidente, uma vez que as praticas
implementadas nao apenas respondem a problemas e demandas da comunidade, mas também
envolvem seus conhecimentos e participacdo ativa. Além disso, as praticas estabelecidas refletem
um alto potencial de replicabilidade, permitindo que outros hotéis e estabelecimentos adotem
medidas semelhantes em contextos variados.

Outro aspecto relevante ¢ a sustentabilidade econdmica, visto que as agdes implementadas
permitem a redu¢do de custos operacionais e garantem uma distribui¢do equilibrada das riquezas
geradas. No que tange a sustentabilidade ambiental, o hotel possibilita a implementacao de

ferramentas que preservam os recursos naturais, destacando-se pela captacdo de agua da chuva e o
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uso de energia renovavel. A experiéncia se revela viavel e de baixo custo, uma vez que muitas das
praticas sustentdveis requerem investimentos iniciais modestos, mas trazem beneficios a longo
prazo.

Ademais, a metodologia evidencia a intersetorialidade ao articular saberes provenientes de
diversas areas, como turismo, gestdo ambiental e marketing, promovendo uma abordagem
integrada. A autogestdo ¢ outro valor notdvel, visto que gestores e colaboradores participam da
gestdo e implementacdo dessas praticas, fortalecendo a autonomia e a participagdo comunitaria. Por
fim, a experiéncia do Hotel Deville Prime se destaca ndo apenas pela implementacdao de praticas
sustentdveis, mas também pelo comprometimento com a conscientizagdo dos hdspedes,

estabelecendo um didlogo continuo sobre responsabilidade socioambiental.
IMPLICACOES PRATICAS E CONCLUSOES

Esta experiéncia ¢ considerada um estudo de caso por ser uma analise profunda e detalhada
das praticas de gestdo, operagdes e estratégias sustentaveis de um hotel especifico em um contexto
geografico e cultural determinado. O Hotel Deville Prime serve como um exemplo representativo
da industria hoteleira, permitindo a observa¢dao e discussao das melhores praticas e desafios
enfrentados. A coleta de dados, como avaliagdes de hospedes, praticas sustentaveis e a organizagao
gerencial, fornece um panorama abrangente que pode ser aplicado a outros contextos no setor de
turismo.

O estudo do caso desta pesquisa foi realizado no Hotel Deville Prime, inaugurado em 2015
em Campo Grande — Mato Grosso do Sul. Este hotel ¢ considerado uma referéncia na regido,
oferecendo um servigo de alto padrdo, com acomodagdes confortdveis e uma gama de opgdes
gastrondmicas. O hotel possui 196 apartamentos e suites climatizadas, além de um restaurante que
comporta até 180 pessoas, servindo os principais pratos nacionais € internacionais.

Ao realizar um levantamento das plataformas de reserva online onde o hotel esta inserido,
verificou-se que a plataforma mais utilizada para avaliagdo ¢ o TripAdvisor, que contém 3.845
avaliagdes, seguida do Booking e, por fim, Trivago. A referéncia de qualidade e hospitalidade do
hotel ¢ evidenciada pelas avaliagdes dos hdspedes, que destacam um ambiente limpo, aconchegante,
atendimento de exceléncia e cordialidade, atendendo a todos os requisitos esperados.

O hotel conta com 138 funciondrios, que tém a opg¢do de realizar suas refeicdes no

estabelecimento por um prego simbolico. Além disso, suas roupas e equipamentos de seguranga
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(EPIs) sao lavados no proprio hotel. H4 programas de incentivos internos para os colaboradores,
onde, através de informacdes reunidas por gestores, ¢ eleito o funcionario de destaque do més.

O Hotel Deville Prime aplica diversas acdes sustentdveis, como a separagdo de lixo e a
utilizacao de fontes de energia limpa, inclusive placas solares e gas. As praticas sustentaveis estao
detalhadas no site do hotel e abrangem areas como recursos hidricos, energéticos e reciclaveis, além
de procedimentos de separacdo de residuos. Para o manejo de recursos hidricos, o hotel adota
medidas para reduzir o impacto do consumo de agua, como a captacdo de agua da chuva para
reutilizagdo, sistemas de lavagem a vapor e a reutilizagdo de agua para a lavagem de
estacionamentos e irrigagdo de jardins. Quanto aos recursos energéticos, a prioridade € o consumo
de fontes renovaveis, como energia solar.

No que diz respeito aos recursos reciclaveis, o hotel evita o uso de copos e plésticos
descartaveis, optando por copos de vidro e xicaras de porcelana. A separacdo de residuos € uma
pratica constante, com treinamentos regulares para os colaboradores sobre os distintos tipos de
residuos, incluindo reciclaveis, ndo reciclaveis e perigosos. Durante a estadia, os hdspedes sdo
incentivados a reutilizar toalhas e roupas de cama, com informagdes sobre essa pratica comunicadas
por meio de placas nos quartos. Toalhas que sdo deixadas estendidas serdo secas para reutilizacao,
enquanto as que ficam no chao serao substituidas.

Outra inovag¢do do hotel ¢ a substitui¢do dos frascos unitarios de sabonete, shampoo e
condicionador por dispensadores, o que reduz a geracdo de residuos. O estabelecimento conta
também com equipamentos de ar-condicionado de alta eficiéncia energética, gerando uma reducao
de até 30% no consumo de energia. Em parceria com empresas especializadas, o hotel realiza a
correta destinagdo do oleo de cozinha e evita o uso de canudos plasticos, refletindo seu
compromisso com a sustentabilidade.

No setor de geréncia, os impactos ambientais negativos sdo considerados, principalmente o
consumo excessivo de eletricidade, uso desnecessario de materiais de escritério e produtos
quimicos na limpeza de areas comuns e administrativas. A gestdo eficaz do hotel envolve ndo s6 a
eficiéncia operacional, mas também a capacidade de atrair e fidelizar clientes por meio de
estratégias de marketing sustentaveis. A geréncia ¢ responsavel pela operagdo eficiente de todas as
areas do hotel, e as politicas de sustentabilidade sdo implementadas para minimizar o impacto
ambiental.

Marcelo, proprietdrio do Hotel Deville Prime, sinaliza a escassez de colaboradores
comprometidos a longo prazo com os valores da empresa como seu principal desafio gerencial. Para

lidar com essa questdo, ele propde reunides diarias com gestores de cada area, discutindo problemas
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e refor¢ando os valores de hospitalidade, trabalho em equipe e lideranga. Marcelo demonstra
conscientizacdo sobre os impactos ambientais causados pelas operagdes do hotel e integra essas
consideragdes em todas as fases do planejamento.

Além disso, o hotel gera aproximadamente 10 toneladas de residuos organicos mensalmente
e possui um acordo com a prefeitura para a destinagdo adequada dos mesmos, contando com
empresas credenciadas para a coleta e armazenamento dos residuos. A gestdo dos recursos naturais
¢ feita com base em relatorios mensais, ¢ o hotel realiza o descarte adequado de 6leo e pilhas.
Quanto ao vidro, o gestor menciona a dificuldade na gestdo adequada desse material devido a
escassez de empresas que realizam a reciclagem adequada no Brasil.

O marketing do Hotel Deville Prime, como parte fundamental de sua operacdo, busca
atender as necessidades dos turistas por meio de campanhas que incorporam mensagens de
sustentabilidade. O setor de marketing trabalha para promover o hotel e seus servigos, além de
adotar estratégias para aumentar a taxa de ocupagao

Somado a isso, a experiéncia do Hotel Deville Prime pode ser considerada uma inovagao por
diversas razdes. Primeiramente, a implementacdo de praticas sustentaveis, como a reutilizagdo de
agua da chuva, a limpeza com produtos biodegradaveis, e a capacidade de adaptacdo as demandas
do mercado por meio de tecnologia, como a inteligéncia artificial para previsdoes de ocupacao,
coloca o hotel na vanguarda da hotelaria responsavel. Além disso, a criacdo do programa de
fidelidade "Deville One" demonstra uma abordagem inovadora para melhorar a experiéncia do
cliente e aumentar a lealdade, refletindo a evolucao da estratégia de marketing na industria.

O impacto da experiéncia do Hotel Deville Prime ¢ significativo em varias frentes.
Primeiramente, as praticas sustentaveis tém o potencial de reduzir a pegada ambiental do hotel,
contribuindo para a preserva¢do dos recursos naturais e exemplificando um modelo de turismo
responsavel. Em segundo lugar, a gestdo eficiente e as iniciativas de marketing podem aumentar a
taxa de ocupagdo e a reputacao do hotel, resultando em maior receita e fidelizagao de clientes. Além
disso, a interagdo com a comunidade local e a conscientizagdo ambiental promovem um turismo
mais consciente e solidario, beneficiando tanto o hotel quanto a sociedade.

Ademais, o estudo de caso do Hotel Deville Prime apresenta diversas implicagdes relevantes
para o setor de turismo, especialmente em relagdo a gestdo sustentdvel e a inovacdo nas praticas
operacionais. A crescente demanda por turismo responsavel e sustentavel ¢ uma tendéncia global
que requer atencao das empresas do setor, € o Hotel Deville Prime demonstra como a integragdo de
praticas sustentaveis pode ndo apenas mitigar os impactos ambientais, mas também melhorar a

experiéncia do hospede e fortalecer a reputagdo do estabelecimento.
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Em primeiro lugar, as praticas sustentaveis implementadas pelo hotel, como a reutilizacao de
agua da chuva, a separacdo de residuos e a adog¢do de fontes de energia limpa, exemplificam um
modelo de negdcios que pode servir como referéncia para outros estabelecimentos turisticos. De
acordo com Gossling et al. (2012), a adogdo de praticas sustentdveis no turismo nao s6 reduz a
pegada ambiental, mas também pode resultar em beneficios econdmicos, atraindo uma clientela
cada vez mais consciente.

Além disso, a experiéncia do Hotel Deville Prime mostra que a inovagdo em marketing,
como a implementacdo de um programa de fidelidade e campanhas que comunicam as iniciativas
sustentaveis, pode gerar um diferencial competitivo. O sucesso deste tipo de estratégia ¢
corroborado por estudos de Kotler et al. (2014), que destacam a importancia de comunicar valores e
praticas sustentaveis para atrair consumidores em um mercado cada vez mais exigente.

A importancia da interagdo com a comunidade local também deve ser ressaltada. O
envolvimento do hotel em iniciativas sociais, como a coleta de tampinhas destinadas a ONGs,
demonstra um compromisso nao s6 com a sustentabilidade, mas também com a responsabilidade
social. Isso fortalece as relagdes entre o hotel ¢ a comunidade, criando um ambiente mais favoravel
para o desenvolvimento do turismo na regidao (Tosun, 2000).

Ainda, a pesquisa destaca o papel da geréncia na promog¢ao de uma cultura organizacional
que valoriza as praticas sustentaveis. A lideranca do hotel, ao reconhecer a necessidade de capacitar
a equipe e fomentar praticas ambientalmente responséaveis, ¢ fundamental para a implementagao
bem-sucedida de politicas de sustentabilidade (Jabbour & Santos, 2008). A intera¢do entre a
motivacao dos colaboradores e a eficiéncia operacional ¢ um fator determinante para o sucesso nas
praticas de turismo sustentavel.

Essas implica¢des indicam que para um hotel se destacar no mercado, € essencial ndo apenas
adotar praticas sustentaveis, mas também comunicar essas iniciativas aos hospedes e a comunidade.
A pesquisa sobre o Hotel Deville Prime oferece uma visao valida sobre como o compromisso com a
sustentabilidade e a inovacdo podem transformar a experiéncia do hospede e contribuir para a

construcdao de um turismo mais responsavel e solidario.
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