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. INTRODUCAO

0 BRASIL E PIONEIRO NA PUBLICACAO DE UMA NORMA TECNICA E SISTEMA DE GESTAO QUE APRE-
SENTA REFERENCIAS OBJETIVAS SOBRE COMO 0S MEIOS DE HOSPEDAGEM PODEM UTILIZAR SEUS RECUR-
$OS DE MANEIRA AMBIENTALMENTE RESPONSAVEL, SOCIALMENTE JUSTA E ECONOMICAMENTE VIAVEL.

A abordagem da sustentabilidade do turismo por meio da normalizacdo ajuda os
meios de hospedagem a adotar praticas sustentdveis e a comunicar este fato aos seus
clientes e a sociedade em geral.

A ABNT NBR 15401 foi desenvolvida no ambito do Comité Brasileiro de Turismo
(ABNT/CB-054), sendo e foi publicada no final de outubro de 2006 pela Associacao Brasileira
de Normas Técnicas (ABNT).

A referéncia utilizada para sua elaboracdo foi a norma desenvolvida pela Fundacdo
Instituto de Hospitalidade, dentro do Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS).

Sua construcdo contou com a participacdo de organizacbes nao governamentais,
empresarios, governo, sociedade, especialistas e diversas partes interessadas, o que justi-
fica os requisitos detalhados nos aspectos ambientais e socioculturais.

O sistema de gestdo apresentado na Norma proporciona uma base estavel,
coerente e consistente para o alcance e a manutencdo do desempenho sustentavel
dos meios de hospedagem.

O conteudo da Norma é direcionado ao aprimoramento da qualidade nos servicos e ges-
tao, ao atendimento a legislagao, a colocacao do negdécio no mercado internacional, a preser-
vacao ambiental e cultural, a consciéncia social e ao desenvolvimento econémico-financeiro.

Em funcdo da atualidade e importancia do tema sustentabilidade para o turismo,
a ABNT decidiu pela publicacdo deste Guia, em 2012 com revisao em 2016, que foi elabo-
rado com base na experiéncia e no conhecimento acumulados ao longo dos destes Ultimos
15 anos de discussdo, bem como na identificacdo e adocédo de boas praticas sustentaveis
no turismo brasileiro.

A ABNT NBR 15401 visa o fortalecimento do setor turistico, onde os turistas estdo cada
vez mais exigentes e os destinos turisticos, tanto nacionais como internacionais, estao
cada vez mais competitivos.

Seu uso pelo meio de hospedagem gera beneficios ambientais, econdmicos, sociais
e culturais. Do ponto de vista ambiental, a Norma contribui para a conservacao da biodi-
versidade e auxilia na manutencao da qualidade ambiental dos atrativos turisticos.

Do ponto de vista econdmico, ela viabiliza as areas utilizadas pelo turismo e propor-
ciona um diferencial de marketing, gerando vantagens competitivas para os meios de hos-
pedagem e facilitando o acesso a novos mercados, principalmente o internacional.

Nas esferas social e cultural, ela estimula boas condicées de trabalho, enfatiza a
preservacao do patriménio cultural e promove o respeito aos direitos dos trabalha-
dores, povos indigenas e comunidades locais. Do ponto de vista politico, ela promove
o respeito a lei e a cidadania.

ASSOCIAGAO
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|I. OBJETIVO

0 GUIA TEM COMO OBJETIVO ORIENTAR O MEIO DE HOSPEDAGEM NA IMPLEMENTACAO DE UM SIS-
TEMA DE GESTAO DA SUSTENTABILIDADE, DE ACORDO COM A ABNT NBR 15401, DEVENDO, PORTANTO,
SER UTILIZADO EM CONJUNTO COM A NORMA.

O Guia apresenta uma proposta de roteiro de implementacao com interpretagdes do
texto da ABNT NBR 15401 e acbes para o atendimento aos requisitos de sustentabilidade
apresentados nesta.

Além de descrever um método de implementacao, o Guia apresenta exemplos de agdes
para o cumprimento dos requisitos da Norma. Ressalta-se que os exemplos apresentados
nao sao a Unica ou a melhor forma de atender aos principios da sustentabilidade no turismo.

Os meios de hospedagem devem utilizar este Guia como fonte de consulta, levando
em consideracdo as caracteristicas aplicaveis e adequadas para cada negécio, como a
localidade da empresa, porte, entre outros.

Novas pesquisas e registros de acdes direcionadas para o atendimento dos princi-
pios sustentaveis em meios de hospedagem vém sendo constantemente desenvolvidos,
em conjunto com o crescimento continuo da utilizacdo e resultados obtidos através da
implementagao da ABNT NBR 15401.

Desta forma, recomenda-se que o meio de hospedagem consulte as Organizacdes
Nao Governamentais e demais entidades representativas para obter informacgdes sobre
projetos e boas praticas em vigor na sua localidade.

Também é possivel utilizar exemplos encontrados nos meios de comunicacgao e outros
empreendimentos certificados ou em processo de certificagao.

ABNT NBR 15401 | MEIOS DE HOSPEDAGEM - SISTEMA DE GESTAQ DA SUSTENTABILIDADE | REQUISITOS
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III. ORIENTACOES GERAIS

ESTE GUIA FOI ELABORADO PARA APRESENTAR UM ROTEIRO LOGICO PARA IMPLEMENTACAO DO
SISTEMA DE GESTAO DA SUSTENTABILIDADE EM CONFORMIDADE COM A ABNT NBR 15401 E, ADICIO-
NALMENTE, PARA APRESENTAR, POR MEIO DE TEXTOS, FIGURAS, TABELAS, DIAGRAMAS E EXEMPLOS,
AS INTERPRETACOES DOS REQUISITOS NORMATIVOS.

Evidentemente que a ordem das etapas apresentadas neste roteiro, como método
de implementacdo, ndo é a Unica possivel nem tampouco estd organizada de maneira
sequencial em relacdo a ordem dos requisitos da ABNT NBR 15401.

Para facilitar a utilizacdo do Guia em conjunto com a Norma, é possivel visualizar o
item referente a ABNT NBR 15401 no rodapé da pdgina ao final de cada capitulo deste Guia.

Cada capitulo do Guia estd estruturado nos tépicos: Por que é importante?, Para refletir
e Como implementar?, onde sao descritos os conceitos e fundamentos do requisito ou da
etapa do método; questdes para organizar a reflexdo em termos do meio de hospedagem e
as agoes, com exemplos, para a implementacgao do requisito, respectivamente. Além disso,
os capitulos contém a listagem dos topicos apresentados no diagrama do capitulo V deste
Guia, para orientar e situar o leitor em funcao da etapa em que se encontra.

Este Guia também pode ser consultado de forma pontual para auxiliar no entendi-
mento e permitir uma interpretacdo adequada de cada requisito da ABNT NBR 15401,
nao sendo necessaria sua leitura na ordem do método de implementacao apresentado.

ASSOCIAGAO
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V. ATENDIMENTO AOS PRINCIPIOS DO TURISMO SUSTENTAVEL

A NORMA FOI FUNDAMENTADA NOS DENOMINADOS PRINCiPIOS DO TURISMO SUSTENTAVEL
(INTRODUCAO DA ABNT NBR 15401). SENDO ASSIM, 0S REQUISITOS DEFINIDOS NA NORMA ESTAO
TODOS RELACIONADOS A ESSES PRINCiP10S, REPRESENTANDO A PLATAFORMA A SER SEGUIDA NA
IMPLEMENTACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA SUSTENTABILIDADE.

Desta forma, se houver duvidas relacionadas a algum requisito da Norma durante
sua implementacao, é fundamental consultar os Principios do Turismo Sustentavel para
esclarecimentos e melhor compreensao. No quadro abaixo sao relacionados exemplos
de acdes realizadas por meios de hospedagem vinculados a cada um dos sete Principios

do Turismo Sustentavel:

PRINCIP10S DO TURISMO SUSTENTAVEL

EXEMPLO DE AGOES

1. RESPEITAR A LEGISLACAO VIGENTE

O turismo deve respeitar a legislacao vigente em
todos os niveis no pais e as convengdes interna-
cionais de que o pais é signatario.

Ter o empreendimento registrado no CADASTUR
Possuir um sistema de tratamento de esgoto

Assegurar que os saldrios pagos atendam no
minimo aos pisos da categoria dos colabora-
dores contratados, usando referéncias sindi-
cais regionais

2. GARANTIR 0S DIREITOS DAS POPULACOES LOCAIS

O turismo deve buscar e promover mecanismos
e a¢oes de responsabilidade social, ambiental e
de equidade econémica, inclusive a defesa dos
direitos humanos e de uso da terra, mantendo ou
ampliando, a médio e longo prazos, a dignidade
dos trabalhadores e comunidades envolvidas.

Dar preferéncia a populacdo local

contratagao

para

Oferecer capacitacao e treinamentos voltados
para os colaboradores e comunidade local

Estabelecer saldrios que nao desvalorizem os
colaboradores pertencentes a comunidade

3.CONSERVAROAMBIENTE NATURALE SUA BIODIVERSIDADE

Em todas as fases de implantacdo e operacao,
o turismo deve adotar prdaticas de minimo
impacto sobre o ambiente natural, monitorando
e mitigando efetivamente os impactos,
de forma a contribuir para a manutencdo das
dindmicas e processos naturais em seus aspectos
paisagisticos, fisicos e bioldgicos, considerando
o contexto social e econdmico existente.

Realizar agdes especificas para protecdo de
espécies ameacadas existentes na propriedade
do meio de hospedagem

Implementar acdes educativas com os clientes.
Por exemplo, a conscientizacdo quanto a ndo
alimentagdo de animais silvestres

Controlar a utilizacdo dos recursos naturais pelo
meio de hospedagem. Por exemplo, através de
manutencodes peridédicas do encanamento para
evitar o desperdicio de 4gua

4. CONSIDERAR 0 PATRIMONIO CULTURAL E VALORES LOCAIS

O turismo deve reconhecer e respeitar o patri-
monio histérico e cultural das regides e locali-
dades receptoras e ser planejado, implementado
e gerenciado em harmonia com as tradi¢des
e valores culturais, colaborando para o seu
desenvolvimento.

Ceder espaco do meio de hospedagem para
eventos culturais

Conscientizar o cliente quanto aos costumes
locais. Por exemplo, para que nao haja desres-
peito as tradi¢des locais e sitios sagrados

CONTINUA >
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PRINCIP10S DO TURISMO SUSTENTAVEL EXEMPLO DE ACOES

5. ESTIMULAR 0 DESENVOLVIMENTO SOCIAL E ECONOMICO - Promover os produtos e servicos locais.
DOS DESTINOS TURISTICOS Por exemplo, indicar passeios realizados por

. I . um guia responsavel da regiao
O turismo deve contribuir para o fortalecimento 9 P 9

das economias locais, a qualificacdo das pessoas, - Utilizar produtos provenientes de forne-
a geracdo crescente de trabalho, emprego cedores pertencentes a comunidade local.
e renda e o fomento da capacidade local de Por exemplo, alimentos produzidos em hortas
desenvolver empreendimentos turisticos. e fazendas da regido

6. GARANTIR A QUALIDADE DOS PRODUTOS, PROCESSOS - Possuir um meio de comunicagao aberto a su-
E ATITUDES gestdes e reclamagodes

O turismo deve avaliar a satisfagdo do turista « Responder prontamente as reclamacodes
e verificar a ado¢do de padrées de higiene,
seguranca, informacdo, educacdo ambiental
e atendimento estabelecidos, documentados,
divulgados e reconhecidos

« Oferecer a descricdo clara de seus produtos e
servigcos

7.ESTABELECER O PLANEJAMENTO E A GESTAO RESPONSAVEIS - Estabelecer e divulgar uma Politica de

ntabili
O turismo deve estabelecer procedimentos SUBETIEICERT

éticos de negdcio, visando engajar a respon- - Envolver os colaboradores em agdes e
sabilidade social, econdmica e ambiental de atividades ligadas a sustentabilidade
todos os integrantes da atividade, incremen-
tando o comprometimento do seu pessoal,
fornecedores e turistas em assuntos de
sustentabilidade desde a elaboragao de sua
missdo, objetivos, estratégias, planos e
processos de gestao.

- Estabelecer critérios para a contratagcao dos
seus fornecedores

E fundamental destacar a importdncia do comprometimento dos meios de hospe-
dagem quanto ao atendimento da expectativa dos clientes e das partes interessadas,
referentes a qualidade dos servicos e produtos oferecidos e ao desempenhos sociocultural
e ambiental do negécio.

ASSOCIAGAO
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V. METODO DE IMPLEMENTACAOQ

A SEQUENCIA DE ETAPAS PARA IMPLEMENTACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA SUSTENTABILIDADE
E ATENDIMENTO AOS REQUISITOS DA ABNT NBR 15401, MEIOS DE HOSPEDAGEM — SISTEMA DE GESTAO
DA SUSTENTABILIDADE - REQUISITOS, PODE SER VISUALIZADA NO DIAGRAMA A SEGUIR.

As etapas apresentadas no método de implementacdo proposto foram organizadas em
funcao da experiéncia em implementacao de sistemas de gestao da sustentabilidade em
centenas de meios de hospedagem ao longo dos ultimos anos. Assim, conforme ja exposto
nas orientacdes gerais, esta ordem nao é a Unica maneira para se realizar a implementacao.

Sempre que possivel o método apresentado ird expor exemplos de solucdes para
atendimento ao requisito, com o objetivo de melhorar sua interpretacao e visualizacédo
pratica. Evidentemente, os exemplos apresentados sdo somente uma referéncia e estdo
limitados a atividades especificas e pontuais. Portanto, ndao devem ser seguidos a risca,
sem um processo de andlise critica para sua devida adequacao.

E recomendado que a implementacéo do sistema de gestdo da sustentabilidade seja
realizada, com as orientagdes propostas, mas com as adaptacdes necessarias ao contexto
de cada meio de hospedagem, de forma a garantir a continua manutencao do atendi-

ASSOCIACAO mento aos requisitos da ABNT NBR 15401.
@N]‘ BRASILEIRA
DE NORMAS

TECNICAS
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1. DIAGNOSTICO

POR QUE E IMPORTANTE?

Como o sistema de gestao da sustentabilida-
de envolve um conjunto de boas préticas de
gestao e de boas préticas ambientais, sociais
e econOmicas, imagina-se que o meio de
hospedagem ja realize, pelo menos parcial-
mente, préticas que possam estar em confor-
midade com a ABNT NBR 15401.

Desta forma, para dar inicio a implementa-
¢ao do sistema de gestdo da sustentabili-
dade recomenda-se identificar as praticas
ja adotadas, registrando as atividades rea-
lizadas atualmente pelo negdcio, para que
seja possivel identificar onde sdo necessa-
rias as melhorias e/ou a realizacédo de ou-
tras atividades voltadas para o atendimen-
to aos requisitos da Norma.

COMO IMPLEMENTAR?

IV AN /X9 METODO DE IMPLEMENTACAOQ

PARA REFLETIR

1. Qual é o consumo médio de energia no seu
meio de hospedagem?

2. Qual é o consumo médio de d4gua no seu
meio de hospedagem?

3. Quanto e que tipos de residuos sao gerados
pelo seu meio de hospedagem?

4. Sao registrados todos os treinamentos
e capacitagdes realizados pelos seus
colaboradores e fornecedores?

5. Quais sao os tipos de relacionamento que
o seu meio de hospedagem tem com a
comunidade local?

6. A satisfacao do cliente, colaboradores,
fornecedores e outros em relagao as
atividades do meio de hospedagem é
avaliada?

Verifique quais sdo as acoes realizadas pelo seu meio de hospedagem de acordo
com os requisitos descritos nas secdes 3 a 9 e nos Anexos A, B e C da ABNT NBR 15401.

Como orientacao para a identificacdo dos requisitos da norma, cada ‘deve’ presente
na Norma é um requisito de cumprimento obrigatério.

E interessante que o meio de hospedagem identifique todas as acdes que ja realiza

no seu negdcio e que possuam indicadores, isto é, um controle quantitativo da atividade
monitorada, como, por exemplo, o consumo de energia por héspede por dia.

Outra acdo importante é a identificacdo dos controles operacionais (veja o capitulo
10 do Guia) realizados pelo meio de hospedagem, como, por exemplo, a identificacdo

da legislacdo atual que afeta o negécio.

E interessante que o meio de hospedagem identifique, através do diagnostico,

a possibilidade de realizacdo de atividades que sejam mais praticas e rapidas, de forma
a atender aos requisitos da ABNT NBR 15401. Isto proporciona o alcance de resultados
no inicio da implementacao do sistema de gestdo da sustentabilidade e motiva toda a
equipe a alcancar novos objetivos.

Consulte o Anexo D da Norma para conhecer exemplos de praticas sustentaveis.

1. DIAGNOSTICO

ASSOCIAGAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES
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2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR
1. Como sdo divididas as areas do seu meio

O mapeamento das atividades do meio de hospedagem? Por exemplo, recepcao,

de hospedagem é fundamental para o restaurante, limpeza etc.

conhecimento organizacional do seu | 2. Quais sao as atividades realizadas em cada

negodcio e para implementacao de qual- area do seu meio de hospedagem?

quer sistema de gestao. 3. E possivel identificar as principais atividades
do seu meio de hospedagem que afetem

Elaborar um fluxo das atividades de cada de maneira significativa as dimensoes

area do meio de hospedagem possibili- ambiental, sociocultural e econémica?

ta a realizacdo do préximo passo, onde
sdo identificados os aspectos do meio de
hospedagem ligados a sustentabilidade
(ambiental, sociocultural e econémica).

COMO IMPLEMENTAR?

Identifique as 4reas do seu meio de hospedagem, como, por exemplo, recepcao,
governanca, lavanderia, alimentos e bebidas, entre outros. Para cada uma dessas areas
descreva as principais atividades. A figura seguir é apenas um exemplo. O importante
é que todas as atividades do seu meio de hospedagem sejam listadas e mapeadas.

MAPEAMENTO DAS ATIVIDADES DA ARRUMACAO DA UH
EXEMPLO DE FLUXOGRAMA. AREA: GOVERNANGA

Verificar lista dos
quartos a serem
arrumados

Verificar
equipamentos
e registrar discrepancias

Arrumar a cama
(trocar roupa de cama
e banho, se necessario)

Entrar no quarto
a ser arrumado

Limpar e arrumar
o quarto de acordo
com o check-list.

Hé mais quartos
para serem limpos?

Houve consumo/
uso de produtos?

Anotar consumo
e repor produtos

ABNT NBR 15401 | GUIA DE IMPLEMENTACAO | 2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES
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3. IDENTIFICACAO DE ASPECTOS E IMPACTOS

POR QUE E IMPORTANTE?

A atividade de identificar os aspectos e im-
pactos possibilita localizar e apontar quais
sao as melhorias necessarias para ampliar
o desempenho do seu negdcio em relacao
a sustentabilidade em suas trés dimensoes
(ambiental, sociocultural e econdmica).

A realizacdo periodica da identificacdo dos
aspectos ligados a sustentabilidade é impor-
tante para determinar impactos (positivos
ou negativos) passados, presentes e poten-
ciais das atividades executadas, o que ird
manter o seu negdcio atualizado em relagao
aos aspectos e impactos existentes e suas
prioridades de atendimento, permitindo que
produtos e servicos do seu meio de hospe-
dagem sejam controlados e direcionados
para o comprometimento sustentdvel.

COMO IMPLEMENTAR?

PARA REFLETIR

1. Quais sdo as atividades realizadas pelo
seu negocio que interagem de forma mais
significativa com os meios ambiental,
sociocultural e economico?

2. Quais sdo as areas do seu meio de
hospedagem que geram mais impactos?

3. Sdo realizadas agées para minimizar os
impactos negativos?

4. Quais sao os impactos positivos gerados

pelo seu meio de hospedagem?

Considerando que aspectos sdo as caracteristicas relacionadas aos processos e ativi-
dades operacionais e os impactos sao os resultados gerados quando estes sdo realizados,
cada atividade tem diversos aspectos e cada aspecto pode gerar um ou mais impactos.
A relacédo entre aspectos e impactos é uma relacao de causa e efeito e deve ser mapeada nas
trés dimensdes da sustentabilidade: ambiental, sociocultural e econémica.

No exemplo a seguir podem ser visualizados exemplos de atividades, aspectos e

impactos (positivos ou negativos):

ATIVIDADE DE UM

3. IDENTIFICACAQ DE ASPECTOS
E IMPACTOS

ASPECTO AMBIENTAL IMPACTO AMBIENTAL
MEIO DE HOSPEDAGEM ~ ASPECTO AMB SRS LS
Consumo de 4gua e gas * Reducgdo da disponibilidade
LAVANDERIA ] ) hidrica, esgotamento de recursos
Residuos alcalinos graxos naturais e alteracao da qualidade
(detergentes) das 4guas
< constmoidelenergialelctlica e, Esgotamento de recursos naturais
RECEPCAO geracdo de residuo sélido 9 <0 d o
i A, e ocupacgao de aterros sanitarios
CONTINUA > .
ASSOCIACAO
48”]‘ BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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ATIVIDADE DE UM

MEIO DE HOSPEDAGEM ASPECTO AMBIENTAL IMPACTO AMBIENTAL

Consumo de dgua e gas,
geracao de efluentes organicos,
residuos alcalinos e residuo
sélido doméstico

* Esgotamento de recursos naturais,
alteracdo da qualidade da agua e
ocupacdo de aterros sanitarios

BANHEIROS E VESTIARIOS

Consumo de agua e gas, * Esgotamento de recursos naturais,
COZINHA geracdo de efluentes oleosos e alteracdo da qualidade da dgua e
residuo sélido doméstico ocupacao de aterros sanitarios

* Mudanca de comportamento dos

GERADOR A DIESEL Poluicao sonora animais e incbmodo de héspedes
e vizinhos

ALIMENTACAO ARTIFICIAL DE Domesticacdo de animais * Dependéncia e mudanca de

ANIMAIS SILVESTRES silvestres comportamento dos animais

TRATAMENTO DE EFLUENTES Emissao de dgua tratada Minimizacgo do consumo

de dgua através da reutilizacdo

* IMPACTOS NEGATIVOS ** IMPACTO POSITIVO

A identificacdo de aspectos e impactos é a base de um sistema de gestdo da susten-

1. DIAGNGSTICO tabilidade, onde devem ser tomadas medidas para controlar os impactos, maximizando
2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES os positivos e minimizando ou eliminando os negativos.

3. IDENTIFICACAO DE ASPECTOS ] L . ) o

EIMPACTOS Evidentemente, ndo é necessdria a atuacao em cada uma das atividades mapeadas
L e e do seu meio de hospedagem, referente ao capitulo 2 deste Guia. Conforme a
5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE ABNT NBR 15401, devem ser identificados os aspectos e impactos e controlados aqueles
6. 0BJETIVOS considerados significativos ou relevantes. Ou seja, é importante avaliar os impactos
- RESPORSABILIDADES EAUTORIDADES que precisam ser minimizados devido a sua intensidade, frequéncia e/ou importéncia.

8. PROGRAMAS DE GESTAO DA
SUSTENTABILIDADE

9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO
ETREINAMENTO

10. CONTROLE OPERACIONAL
11. MONITORAMENTO E MEDICAO
12. COMUNICAGAD

13.REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAQ E
CONTROLE DE DOCUMENTOS

14. AUDITORIA
15. ANALISE CRITICA

16. NAO CONFORMIDADE E ACOES
CORRETIVA E PREVENTIVA

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS

TECNICAS
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A figura abaixo é um exemplo da identificacao de aspectos e impactos relacionados ao
quadro apresentado no capitulo 2 deste Guia - Mapeamento de atividades.

PLANILHA DE IDENTIFICACAO DE ASPECTOS E IMPACTOS DE SUSTENTABILIDADE

AREA: RECEPCAO

IDENTIFICACAO
DIMENSAO
ATIVIDADE ASPECTO IMPACTO AMBIENTAL/SOCIOCULTURAL/
ECONOMICA

Preenchimento da
Ficha Nacional de Atendimento a legislacdo Econ6émica
Registro de Héspede

Esgotamento de recursos

. Ambiental/Econ6mica
naturais e custo

Consumo de energia

Contaminacao do solo
Atendimento Geracao de residuos e ocupacao dos aterros Ambiental/Economica
sanitarios

Apresentacdo do
documento de
identificacdo de
menores de idade

Atendimento a legislagao Econémico/Social

Valorizacédo das tradicdes
locais e dos patrimonios
ambientais e culturais

Informacao sobre
passeios/atividades

Economico/
Sociocultural

No exemplo acima, foi destacada uma das atividades da area de recepcao:
ATENDIMENTO. Para identificar todos os aspectos e impactos de sustentabilidade vocé 3. IDENTIFICAGAQ DE ASPECTOS
precisa montar esta planilha para todas as atividades de cada uma das areas do seu meio R
de hospedagem e ndo se esqueca de pensar sempre nas trés dimensées (ambiental,
sociocultural e econémica).

A atividade “atendimento” tem cinco aspectos e cinco impactos associados. Outras ativi-
dades poderao ter um aspecto somente e nem todas as atividades/aspectos terdao impacto
nas trés dimensdes. No ultimo exemplo, o aspecto ‘Informacdo sobre passeios/atividades,
que pode ser realizado por outra drea do meio de hospedagem, aborda indicagbes de
restaurantes, atividades, lojas, meios de transporte entre outros servicos solicitados usual-
mente pelos clientes.

Para verificar se os impactos sao significativos ou nao para o desempenho da sua
empresa, é recomenddvel em primeiro lugar verificar a legislacdo (5.1.3 da Norma e capitulo 4
do Guia), ou seja, se houver legislacdo que obrigue a minimizar ou a ndo gerar aquele
impacto automaticamente, este impacto pode ser considerado significativo. Em segundo
lugar, caso nao haja qualquer obrigacao legal, o impacto deve ser avaliado quanto a impor-
tancia para o seu negdcio. Esta importancia pode ser avaliada em funcao da frequéncia

. . ) . ] ASSOCIACAO
e da intensidade do impacto. Veja o exemplo a seguir: 4B ]‘ BRASILEIRA
DE NORMAS

TECNICAS
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PLANILHA DE IDENTIFICACAO E AVALIACAO DE SIGNIFICANCIA
DE ASPECTOS E IMPACTOS DE SUSTENTABILIDADE
LOCAL: RECEPCAO PROCESSO: CHECK-IN
IDENTIFICACAQ AVALIACAO DE SIGNIFICANCIA
LEGISLAQ[\O
DIMENsRo  EOUTROS .
CONTROLE CONTROLES = OPORTUNIDADES
ATIVIDADE ASPECTO EXISTENTE REQUISITOS EXISTENTE DE MELHORIA
AMBIENTAL / SIGNIFICATIVO ?*
SOCIOCULTURAL/ |  QUAIS?
ECONOMICA
Preenchimento Sistema Lei Sistema para
da Ficha Nacional | para cadastro/ Econémi 11.771/2008 Sim cadastro/trei- B
de Registro de |treinamento de conomica e Decreto namento de
Hoéspede colaboradores 7.381/2010 colaboradores
R . Medida R R
Consumo Lampadas Ambiental/ o < Lampadas | Modernizagao dos
de energia de led Econémica A nao de led equipamentos
2.198/01
Utilizagdo de Utilizagdo de
Geragao doc'umgntos Ambiental/ < - d'osur'nentos
) de residuos digitais e Econémica nao ndo digitais e ras- -
Atendimento rascunhos para cunhos para
impressao impressao
Apresentagao Incluséo de
do documento | Treinamento A Lei n° 8.069, Treinamento | . -
. . - Econémico/ - informagoes no
de identificagao | de colabora- N de13de nao de X X
Social . site do meio de
de menores de dores julho de 1990 colaboradores h
. ospedagem
idade
. Treinamento
Treinamento 3
< de colabo- Inclusao de
Informacao de colabora- N . N
) < Econdémica/ < ) radores e informagdes no
sobre passeios/ | dorese selecao . Nao Sim - . X
- . Sociocultural selecao para | site do meio de
atividades para parcerias .
L parcerias nas hospedagem
nas atividades -
atividades
1. DIAGNOSTICO
2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES
3. IDENTIFICAGAO DE ASPECTOS * Completar a coluna com “sim’; caso o aspecto seja de interesse para o negdcio,
TS para as partes interessadas ou de interesse ambiental/sociocultural; ou, caso contrdrio,
4. REQUISITOS LEGAIS E OUTROS g . L. . ~ o s .
REQUISITOS completar com “ndo”. Se existir legislacdo aplicdvel considerar o aspecto como
5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE significativo.
6. OBJETIVOS
7 RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES Neste exemplo o impacto relacionado ao aspecto “Informacgédo sobre passeios/ativi-
8. PROGRAMAS DE GESTAQ DA dades” foi considerado significativo, pois apesar de nao haver legislacdo especifica sobre
SUSTENTABILIDADE . . . . . o . .
S , o tema, foi considerado significativo para o negdcio sob o ponto de vista sociocultural
9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZAGAO i R X B
ETREINAMENTO e econdmico. Por outro lado, o impacto relacionado ao aspecto “Apresentacdo do docu-

10. CONTROLE OPERACIONAL
11. MONITORAMENTO E MEDICAO
12. COMUNICACAO

13.REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAQ E
CONTROLE DE DOCUMENTOS

14. AUDITORIA
15. ANALISE CRITICA

16. NAO CONFORMIDADE E ACOES
CORRETIVA E PREVENTIVA

ASSOCIACAO
4 T BRASILEIRA

mento de identificacdo de menores de idade”foi considerado significativo por haver legis-
lacdo especifica sobre o tema e, portanto, o meio de hospedagem deve cumprir e acom-
panhar o cumprimento a legislacéo.

DE NORMAS
TECNICAS
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4. REQUISITOS LEGAIS E OUTROS REQUISITOS

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR
1. O meio de hospedagem tem

E fundamental que a legislacdo aplicavel conhecimento de toda a legislacio

seja identificada de acordo com as atividades aplicada ao seu negocio?
realizadas pelo seu negécio, para que possa 2. Sao acompanhadas as atualizacoes
ser cumprida e entendida por todos no seu da legislacao aplicavel ao seu meio de
meio de hospedagem. hospedagem?

3. Seus colaboradores tém consciéncia sobre
Como a legislacao é constantemente atua- a importancia de cumprir a legislacdo
lizada, a ABNT NBR 15401 estabelece que aplicavel?

haja um monitoramento periddico para
identificacdo de novos ou de revisdes de
regulamentos e leis aplicaveis, a fim de
manter-se atualizado, evitando multas,
acidentes, prejuizos financeiros e em rela-
¢ao a imagem do seu negécio.

COMO IMPLEMENTAR?

Nao é necessario ter cépia de parte ou da totalidade da legislacdo, mas é necessario
identificar e ter acesso ao contetido de toda a legislacdo aplicavel ao seu negécio e relativa
as dimensodes da sustentabilidade (ambiental, sociocultural e econémica) em todas as
esferas: municipal, estadual e federal.

Convém que o procedimento de identificacdo seja continuo para abordar a verificacdo
da atualizacao da legislacao.

E fundamental que a legislacdo aplicavel em seu meio de hospedagem seja identifi-
cada, conhecida e traduzida para melhor conhecimento dos seus colaboradores e partes

1. DIAGNOSTICO
interessadas. 2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES
. ~ . ~ . . 3. IDENTIFICACAO DE ASPECTOS
A seguir estdo alguns exemplos de legislacéo aplicavel aos meios de hospedagem: E IMPACTOS
. . . 4. REQUISITOS LEGAIS E OUTROS
- Acessibilidade (lei federal) — Lei N° 10.098, de 19/12/2000 REQUISITOS
. , . . . . 5.POLITICA DE SUSTENTABILIDADE
- Captacao de 4gua da chuva (lei municipal - Sdo Paulo) — Lei N° 13.276, de 04/01/2002 OIS
- Politica Nacional de Residuos Solidos (lei federal) — Lei N° 12.305, de 02/08/2010 R e

8. PROGRAMAS DE GESTAO DA
SUSTENTABILIDADE

9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO
ETREINAMENTO

10. CONTROLE OPERACIONAL
11. MONITORAMENTO E MEDICAO
12. COMUNICACAO

13.REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAO E
CONTROLE DE DOCUMENTOS

14. AUDITORIA
15. ANALISE CRITICA

16. NAO CONFORMIDADE E ACOES
CORRETIVA E PREVENTIVA

ASSOCIAGAO
QB T BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS

5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

A liti d tentabilidade & 1. Existem diretrizes a serem cumpridas pelos
politica de sustentabilidade é uma seus colaboradores?

declaracao onde o meio de hospedagem | 5 ¢ feito algum tipo de divulgacao dessas

apresenta as suas diretrizes e 0os rumos a diretrizes dentro da empresa ou para os
serem seguidos pelos seus colaboradores clientes?
referentes a sustentabilidade, para permi- | 3. Essas diretrizes tém relacdo com a

tir que as partes interessadas facam parte sustentabilidade?

e possam usufruir das atividades susten-
taveis que venham a ser realizadas.

E importante fazer periodicamente uma
andlise critica da politica de sustentabi-
lidade para garantir que a mesma seja
adequadamente mantida de acordo com
a situacao atual do meio de hospedagem
dentro deste contexto e lembre-se que
a politica sera a imagem do seu negdcio
divulgada para as partes interessadas.

COMO IMPLEMENTAR?

O texto da politica de sustentabilidade pode ser elaborado de diferentes formas.
A sequir estdo algumas sugestdes para a criacdo do conteudo:

« Pesquisar outras politicas de sustentabilidade, para serem utilizadas como base e

exemplo para a criagcdo da politica do seu meio de hospedagem.

« Elaborar a politica com a participagao dos colaboradores em reuniées para discussao

sobre o objetivo do negdcio em relagéo a sustentabilidade.

- Realizar pesquisa com o consumidor referente a opinido, valores e interesses
frente a sustentabilidade, o que o cliente quer encontrar e o que ele entende sobre

sustentabilidade.

Convém que a politica de sustentabilidade esteja de acordo com os aspectos fun-
damentados nos ‘Principios do Turismo Sustentavel’ (veja a Introducdo da Norma ou o
capitulo IV deste Guia), incluindo as dimensdes ambiental, sociocultural e econémica,
além de declarar o comprometimento com questées essenciais para a sustentabilidade
sempre alinhadas a estratégia do seu negécio.

A politica de sustentabilidade deve ser documentada, comunicada e entendida por
todos no empreendimento. Isso significa que os colaboradores precisam saber identificar e
relacionar as atividades desenvolvidas por eles no meio de hospedagem com o contetido
descrito da politica de sustentabilidade.
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E importante que as partes interessadas tenham acesso a politica de sustentabilidade,
que pode ser publicada no site da empresa, em contratos e/ou em materiais de divulgacéo.
Entende-se por “partes interessadas” os acionistas, proprietarios ou seus representantes
legais, ou a organizacdo controladora; os colaboradores; os fornecedores e demais parceiros;
os clientes; as comunidades vizinhas ao meio de hospedagem; e a sociedade.

A direcdo deve fazer periodicamente uma analise critica da politica de susten-
tabilidade. O termo “Direcdo” envolve necessariamente os proprietdrios do meio de
hospedagem ou seus representantes legais, e pode também envolver a funcao executiva
(diretor geral, gerente geral, gerente executivo etc.) que administra o negécio no dia a dia.

Analise e considere o item 4.2 da ABNT NBR 15401 para elaborar sua politica de
sustentabilidade e veja os exemplos no anexo 01 deste Guia.

1. DIAGNOSTICO
2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES

3. IDENTIFICACAO DE ASPECTOS
E IMPACTOS

4. REQUISITOS LEGAIS E OUTROS
REQUISITOS

5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE
6. OBJETIVOS
7.RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

8. PROGRAMAS DE GESTAO DA
SUSTENTABILIDADE

9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO
ETREINAMENTO

10. CONTROLE OPERACIONAL
11. MONITORAMENTO E MEDICAO
12. COMUNICAGAO

13.REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAO E
CONTROLE DE DOCUMENTOS

14. AUDITORIA
15. ANALISE CRITICA

16. NAO CONFORMIDADE E ACOES
CORRETIVA E PREVENTIVA

DE NORMAS

ASSOCIACAO
4 r BRASILEIRA
TECNICAS
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1. DIAGNOSTICO
2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES

3. IDENTIFICACAO DE ASPECTOS
E IMPACTOS

4. REQUISITOS LEGAIS E OUTROS
REQUISITOS

5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE
6. 0BJETIVOS
7.RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

8. PROGRAMAS DE GESTAO DA
SUSTENTABILIDADE

9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO
ETREINAMENTO

10. CONTROLE OPERACIONAL
11. MONITORAMENTO E MEDICAO
12. COMUNICACAO

13.REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAO E
CONTROLE DE DOCUMENTOS

14. AUDITORIA
15. ANALISE CRITICA

16. NAO CONFORMIDADE E ACOES
CORRETIVA E PREVENTIVA

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS

6. OBJETIVOS

POR QUE E IMPORTANTE?

E essencial para um sistema de gestdo que o
meio de hospedagem defina seus objetivos,
pois para gerenciar € necessario saber aonde
queremos chegar.

Os objetivos serao melhor utilizados na
gestao se forem mensuraveis (quantifi-
cados), pois gerenciar significa controlar,
e para controlar precisamos medir o que
acontece. Somente assim é possivel agir
seguindo o caminho planejado e desejado.

COMO IMPLEMENTAR?

PARA REFLETIR

1. Existem objetivos claramente definidos
para o seu negécio?

2. Estes objetivos tem relacdo direta com as
diretrizes (politica)?

3. Os objetivos estdo sendo cumpridos?

E fundamental, ao estabelecer seus objetivos, considerar e relacionar as constatacdes
feitas na identificacdo dos aspectos ligados a sustentabilidade e aos impactos associados,
para direcionar de forma mais eficiente o desenvolvimento sustentavel das atividades

e processos do seu meio de hospedagem.

Os objetivos podem ser aplicados de forma genérica a todos os setores de uma
organizacdo ou, mais especificamente, a certos locais ou certas atividades individuais.
E recomendado que haja niveis da Direcéo, ou colaboradores apropriados em cada funcio
para definir os objetivos de acordo com cada setor especifico.

E importante que os objetivos sejam acdes relacionadas ao seguinte quadro:

ACAO

como?

- Consumo de 4gua e energia
- Gestao de residuos sélidos
- Emissao de efluentes

- Selecdo e uso de insumos

Através da medicao e controle por hospede
e atividades do meio de hospedagem

- Seguranga
- Qualidade
- Satisfacao do cliente

Através de pesquisas de satisfacdo e controle
de erros

- Seguranca e satide no trabalho
-Trabalho e renda

Disponibilizando treinamento e/ou cargos
superiores acessiveis aos colaboradores e
estabelecendo prévia escala de trabalho

- Comunidades locais
- Aspectos culturais
- Areas naturais, flora e fauna

Envolvendo-se em féruns, eventos, entre outras
atividades ligadas a sustentabilidade da regiao,
para apoiar o desenvolvimento da economia
local, da comunidade e da preservacao da
cultura como atrativo para o turismo

22
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Recomenda-se verificar os Anexos A, B e C da Norma para estabelecer os objetivos
do seu meio de hospedagem. Estes anexos irdo auxiliar no atendimento aos requisitos
nas dimensodes ambiental, sociocultural e econdmica.

Convém que o meio de hospedagem estabeleca e mantenha atualizados os objetivos
referentes a politica de sustentabilidade estabelecida. Se o seu negdcio estabelecer
objetivos com uma proposta diferente daquela apresentada na politica de susten-
tabilidade, esta deve ser analisada e alterada para que esteja de acordo com as ac¢oes
da empresa.

A planilha a seguir é um exemplo da relacdo entre a politica de sustentabilidade
e a elaboracao dos objetivos.

POLITICA E OBJETIVOS

POLITICA OBJETIVOS

Reduzir o consumo de dgua em 5% no ano

Reduzir o consumo de energia em 5% no ano
Conservacao do meio ambiente

Reduzir residuos em 10% no ano

Contribuir pelo menos R$ 1,00/héspede
para conservagao dos recursos naturais

Priorizar contratacdo de méo de obra local
em 50% no ano

Conservacao do patrimonio sociocultural
Arrecadar RS 1,00/héspede
para valorizacdo das tradi¢oes

Obter em 80% das respostas dos clientes

Satisfacao dos clientes A
¢ “excelente” ou“6timo” ao ano

Satisfacdo dos acionistas Atingir 65% no ano na taxa de ocupagao

Satisfacdo da comunidade local Obter 70% da comunidade satisfeita ao ano

Satisfacdo dos colaboradores Obter 80% dos colaboradores satisfeitos ao ano

E importante que os objetivos tenham um prazo determinado para o seu cumpri-
mento e sejam especificos e mensurdveis. Por exemplo, se o objetivo for minimizar o
consumo de agua, € necessario estabelecer em numeros, ou seja, uma quantidade,
em porcentagem ou em metros cibicos, que se deseja atingir em determinado periodo de
tempo (por exemplo, prazo de um ano).

OBJETIVO

5% do consumo em 1 ano

—

Prazo
determinado

Reduzir o consumo de dgua

Quantidade
especifica

1. DIAGNOSTICO
2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES

3. IDENTIFICACAO DE ASPECTOS
E IMPACTOS

4. REQUISITOS LEGAIS E OUTROS
REQUISITOS

5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE
6. 0BJETIVOS
7.RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

8. PROGRAMAS DE GESTAO DA
SUSTENTABILIDADE

9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO
ETREINAMENTO

10. CONTROLE OPERACIONAL
11. MONITORAMENTO E MEDICAQ
12. COMUNICAGAO

13.REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAO E
CONTROLE DE DOCUMENTOS

14. AUDITORIA
15. ANALISE CRITICA

16. NAO CONFORMIDADE E ACOES
CORRETIVA E PREVENTIVA

DE NORMAS

ASSOCIACAO
4 r BRASILEIRA
TECNICAS
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1. DIAGNOSTICO
2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES

3. IDENTIFICACAO DE ASPECTOS
E IMPACTOS

4. REQUISITOS LEGAIS E OUTROS
REQUISITOS

5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE
6. 0BJETIVOS
7.RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

8. PROGRAMAS DE GESTAO DA
SUSTENTABILIDADE

9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO
ETREINAMENTO

10. CONTROLE OPERACIONAL
11. MONITORAMENTO E MEDICAO
12. COMUNICACAO

13.REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAQ E
CONTROLE DE DOCUMENTOS

14. AUDITORIA
15. ANALISE CRITICA

16. NAO CONFORMIDADE E ACOES
CORRETIVA E PREVENTIVA

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS

E fundamental que os objetivos sejam documentados e revisados periodicamente
considerando:

- a legislacdo, opcdes tecnoldgicas (como o desenvolvimento e a disponibilidade
de novos sistemas e equipamentos);

« 0s aspectos consideraveis relacionados a sustentabilidade;
- asituacdo econdmico-financeira, operacional e comercial;
- 0s pontos de vista das partes interessadas;
« as estratégias utilizadas pelo seu negécio.

E importante que o responsavel verifique a disponibilidade de todos os tipos de
recursos identificados como essenciais para a realizacdo das atividades propostas de acordo
com a situacdo econémica do meio de hospedagem, qualificacdes especificas, tecnologia
e infraestrutura, como, por exemplo, treinamentos, equipamentos, software, obras etc.

Os recursos podem ser avaliados quanto a eficiéncia em relacdo ao custo e retorno pelo
investimento (custo x beneficio). Sdo fundamentais o estudo das aces a serem tomadas
e a utilizacdo de estratégias que indiquem alto retorno frente a baixo e médio custos para
a viabilizacdo das acdes sustentaveis identificadas.

INDICADORES DE DESEMPENHO

Uma vez definidos e documentados os objetivos, é recomendado que a organizacao
considere o estabelecimento de indicadores de desempenho mensuraveis. Tais indica-
dores podem ser utilizados como base para um sistema de avaliacdo do desempenho do
seu negocio. Por exemplo: indicadores financeiros, operacionais e comerciais e outros
itens descritos na Norma, compativeis com a politica de sustentabilidade.

Para que seja feita a medicao e o controle dos objetivos, é fundamental que haja
um indicador. O indicador aponta se o objetivo estabelecido estd sendo cumprido e assim
pode-se verificar o desempenho das atividades.

Para escolher corretamente o indicador é recomendavel que sejam considerados os
seguintes pontos:

PONTOS RECOMENDAVEIS PARA ESCOLHA DOS INDICADORES

Apresentar facilidade de compreensao aos que tiverem acesso aos

Simplicidade e clareza T . - S
indicadores, sem que exista a necessidade de raciocinios complexos

Disponibilizar facil acesso e padronizacéo. Definir a disponibili-
dade dos indicadores, como, por exemplo, semanal, quinzenal,
mensal etc., para evitar alteracdes constantes

Acessibilidade e periodicidade

Pontualidade Ter o indicador disponivel no momento de sua necessidade

O indicador deve ser gerado a baixo custo e justificado

Custo reduzido . .
economicamente, quando necessario

Apresentar referéncias apropriadas para o departamento onde
os indicadores sdo utilizados, para que ndo haja excesso de
informacao desnecessaria e abertura de informacdes confidenciais

Seletivo e representativo
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Os indicadores permitem manter, mudar ou abortar o rumo das a¢des, de atividades
etc. Sdo ferramentas de gestao ligadas ao monitoramento e auxiliam no desenvolvimento
de qualquer tipo de empresa. Alto desempenho atrai o sucesso, baixo desempenho leva
para a direcao oposta.

Veja o exemplo abaixo:

OBJETIVO INDICADOR

Consumo médio de agua < XX m*/héspede/noite

Reduzir em 5%

0 consumo de dgua ao ano Consumo &gua = Consumo més (m°)

Ne héspedes/noite

Consumo médio energia elétrica < XX Kwh/héspede/noite

Reduzir em 5%

0 consumo de energia ao ano Consumo energia = Consumo més (Kw)

N° héspedes/noite

Percentual de residuos reciclados mensal =
Aumentar a reciclagem dos

residuos gerados em 10% ao ano Total de residuos reciclados (kg)

Total de residuos gerados (kg)

1. DIAGNOSTICO

Obter taxa de ocupagao Médi | das t q B 2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES
média em 55% no ano ol EMUE] CFD ERE @IS el 3. IDENTIFICACAO DE ASPECTOS
EIMPACTOS

4. REQUISITOS LEGAIS E OUTROS
REQUISITOS

5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE
6. 0BJETIVOS
7.RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES
8. PROGRAMAS DE GESTAO DA

Reduzir a taxa de freqUiéncia de SUSTENTABILIDADE
Acidentes com Afastamento - TFCA = n° acidentes com afastamento 9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO
TFCA Média =5 no ano ETREINAMENTO

10. CONTROLE OPERACIONAL

11. MONITORAMENTO E MEDICAQ
12. COMUNICAGAO

13.REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAO E

CONTROLE DE DOCUMENTOS
14. AUDITORIA
) i o Ne de clientes com respostas “excelente” ou “6timo” 15. ANALISE CRITICA
80% de clientes satisfeitos ao ano N° de pesquisas respondidas 16. NAO CONFORMIDADE E ACOES

CORRETIVA E PREVENTIVA

DE NORMAS

ASSOCIACAO
4 r BRASILEIRA
TECNICAS
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7.RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS

7. RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

POR QUE E IMPORTANTE?

E importante que haja um representante
da Direcao, responsavel pelo sistema de
gestao da sustentabilidade no meio de
hospedagem, com o objetivo de desem-
penhar ou coordenar as atividades neces-
sdrias para o cumprimento dos requisitos
estabelecidos na ABNT NBR 15401.

Para o bom funcionamento do meio de
hospedagem, é fundamental que esteja
claro para todos os colaboradores quais
sdo as suas responsabilidades e autorida-
des, ou seja, quem pode e quem deve fazer
cada tarefa relevante as questées envolvi-
das com a sustentabilidade.

Para facilitar este processo, convém que es-
sas informagdes sejam documentadas e de
facil acesso para todos os colaboradores,
possibilitando consulta quando necessario.

COMO IMPLEMENTAR?

PARA REFLETIR

1. Os colaboradores do seu meio de

hospedagem possuem fungdes definidas?

2. Os colaboradores do seu meio de

hospedagem sabem a quem se reportar
em diferentes situagoes?

3. Estdo claramente definidas as fungoes,

as responsabilidades e as autoridades
no seu meio de hospedagem?

O representante da Direcao pode ser um dos membros da prépria Dire¢do ou um cola-
borador designado para desempenhar ou coordenar as seguintes funcoes:

- Estabelecer e verificar o cumprimento do sistema de gestdo da sustentabilidade.

+ Desenvolver e aplicar relatérios de desempenho para andlise da Direcao e melhoria continua.

- Divulgar aos clientes e aos colaboradores a conscientizacao e envolvimento do meio
de hospedagem nas ag¢des e atividades referentes a implementacdo do sistema de

gestao da sustentabilidade.

- Representar a Direcao e o empreendimento nos assuntos referentes a gestdo
da sustentabilidade juntos a todas as partes interessadas, como, por exemplo,

fornecedores, clientes, concorréncia etc.

Para outras acoes e atividades é importante definir um responsavel especifico que
assegure a sua realizacdo e determine os colaboradores envolvidos em cada tarefa.
A documentacdo dessas funcoes pode ser feita através do plano de acao (ver exemplo

apresentado no capitulo 8 deste Guia).
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8. PROGRAMAS DE GESTAO DA SUSTENTABILIDADE

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

1. Sao planejadas agées para controlar e

O programa de gestdo da sustentabili- minimizar os impactos identificados

dade nada mais é que um plano de acao (ver o capitulo 3 deste Guia)?
que define as atividades, recursos e respon- | 2. Estao definidos os responsaveis envolvidos
saveis necessarios para o cumprimento para executar as agoes planejadas?

dos objetivos estabelecidos, ajudando o | 3- Estdo definidos os prazos para o

5 i O i ?
meio de hospedagem a melhorar o seu cumprimento das acdes plane.Jadas.
4. Existe controle sobre o cumprimento

desempenho

das acoes planejadas?
E importante que os colaboradores
tenham acesso as informacées do plano de
acdo, participem e opinem nas atividades,
para que se mantenham engajados e infor-
mados em relagdo ao programa de gestao
da sustentabilidade. Para isso, é importante
manter registros que permitam checar
o cumprimento dentro do prazo, os resul-
tados e os responsaveis por cada atividade.

O plano de agao é constantemente anali-
sado com afinalidade de atualizar as tarefas
e atividades de acordo com situagdes
especificas do meio de hospedagem,
visando controle, melhoria e corregdes.
A andlise pode ser feita semanalmente,
quinzenalmente ou mensalmente, de acor-
do com as necessidades de cada negdcio.

COMO IMPLEMENTAR?

O plano de acéo é feito com o detalhamento de como serao executadas as acoes
definidas nos objetivos (capitulo 6 deste Guia).

O plano de acao tem que apresentar atividades necessdrias para alcancgar os obje-
tivos estabelecidos, cronogramas, recursos disponiveis e responsabilidades de acordo
com a capacidade de cada colaborador para o cumprimento das atividades. E funda-
mental que o programa de gestao seja feito de forma integrada ao plano estratégico do
meio de hospedagem e, evidentemente, ao plano de negdcios, para que nao ocorram
conflitos entre as atividades.

E recomendado que o planejamento seja feito de forma a ser facilmente compreen-
dido, e é importante que seja dinamico e revisado regularmente para refletir as modifi-
cagOes dos objetivos. Estas revisdes podem ser feitas através de reunides periddicas para
cada atividade e andlise critica de acordo com as fungdes responsaveis e/ou os niveis da
diretoria relacionados aos setores envolvidos nas atividades em questao.

8. PROGRAMAS DE GESTAO DA
SUSTENTABILIDADE

Ul

ASSOCIAGAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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1. DIAGNOSTICO
2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES

3. IDENTIFICACAO DE ASPECTOS
E IMPACTOS

4. REQUISITOS LEGAIS E OUTROS
REQUISITOS

5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE
6. OBJETIVOS
7.RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

8. PROGRAMAS DE GESTAO DA
SUSTENTABILIDADE

9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO
ETREINAMENTO

10. CONTROLE OPERACIONAL
11. MONITORAMENTO E MEDICAO
12. COMUNICACAO

13.REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAO E
CONTROLE DE DOCUMENTOS

14. AUDITORIA
15. ANALISE CRITICA

16. NAO CONFORMIDADE E ACOES
CORRETIVA E PREVENTIVA

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS

Os programas de gestao precisam estar alinhados aos principios do turismo susten-
tavel e ao cumprimento dos requisitos da Norma, ambientais (Anexo A), socioculturais
(Anexo B) e econdmicos (Anexo Q).

A seguir estao algumas perguntas que servirdo de auxilio na elaboracdo do planejamento:

- Quem sera o responsavel (coordenador e supervisor) pelo cumprimento do objetivo?
- Quem serao os envolvidos?

- Quais sao as responsabilidades de cada colaborador envolvido?

- Quem ird checar se as tarefas estdo sendo executadas?

- Quais tarefas devem ser executadas para o cumprimento do objetivo?

- Como estas tarefas serdo realizadas?

- Quais sdo os recursos necessarios? Quanto custa para realizar cada tarefa?

Para atividades, servicos ou produtos novos, que ainda nédo tiveram inicio, ou que
estejam em processo de modifica¢do, é recomendada a utilizagédo dos requisitos da
ABNT NBR 15401.

Veja o quadro a seguir, que pode ser utilizado como modelo para atribuir as funcoes
dos responsaveis e participantes nas atividades do plano de acéo.

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

ITEM DA NORMA AGAO ALTADIRECAO =~ GERENTE :":IS;IECR I{OR COLABORADORES
Verificar, informar e registrar p p R p
vazamentos nas UH (Chefe da
governanca)
< Elaborar informativos para
IR conscientizagdo quanto
A.8 | egestdodo ; P R P P
X ao consumo de dgua no
uso da dgua ;
empreendimento
Medir, registrar e controlar
o consumo médio de dgua P R P P
por héspede por noite

R- RESPONSAVEL P-PARTICIPANTE

Mantenha o compromisso dos colaboradores em participar e ajudar na realiza¢éo
das tarefas.

Eimportante que sejam estabelecidas datas para o cumprimento das atividades e que
se tenha um colaborador responsavel por checar se as acdes estdao sendo cumpridas de
acordo com o estabelecido, para incentivar e comunicar o andamento dos resultados aos
envolvidos e coordenar alteragdes, quando necessdrio para o cumprimento dos objetivos.

Veja o exemplo no anexo 02 deste Guia. O quadro representa uma, entre diversas
formas para registrar e gerenciar um plano de acao, através da definicao de tarefas junto
aos responsaveis.
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E importante que o responsavel por cada atividade verifique semanalmente,
ou a cada 15 dias, como anda o cumprimento do plano de acao, para que este se man-
tenha atualizado, e garanta que as atividades venham sendo executadas e cumpridas.
Nao se esqueca que o responsavel pelo sistema de gestdo da sustentabilidade e os cola-
boradores responsaveis por atividades especificas serdo o exemplo a ser seguido pelos
demais envolvidos no cumprimento de tarefas, portanto é essencial que eles participem
e demonstrem comportamento pré-ativo em relagdo ao sistema de gestdo da sustenta-
bilidade no seu meio de hospedagem.

Caso o plano de ac¢do néo esteja sendo seguido como o esperado, verifique o que
estd ocorrendo, corrija e refaca o plano.

E preciso comunicar a todos os colaboradores sobre a intencéo de implementar o sis-
tema de gestdo da sustentabilidade e como sera feito. Com o plano de acao ja elaborado,
isto se torna mais facil. Esta comunicacdo pode ser feita em reunido, sendo que é muito
importante divulgar o porqué e os beneficios que devem ser conquistados com a reali-
zacao deste trabalho.

Divulgue também os resultados, o resultado do diagnostico e um resumo do plano
de acao. Os colaboradores nao precisam saber os detalhes de cada tarefa, mas devem ter
conhecimento do andamento da implementacéo e dos resultados do sistema de gestao
da sustentabilidade.

Mantenha o compromisso dos colaboradores em participar e ajudar na execu¢do
das tarefas.

E importante salientar que, para alcancar objetivos, alguns principios béasicos devem
ser considerados, como:

1. Possuir recursos financeiros, fisicos (por exemplo, equipamentos) e de mao de obra
adequados, de acordo com as atividades propostas, para que as a¢ées tenham
continuidade e nao corram riscos durante a execucao.

2. Definir previamente, de forma clara e direta, as autoridades e responsabilidades
referente as atividades relacionadas ao sistema de gestao do seu negdcio.

3. Incluir um programa de competéncia, conscientizacdo e treinamento (veja capitulo
9 deste Guia) no plano de acdo, para que a qualificacdo dos colaboradores seja
apropriada para o cumprimento das atividades definidas.

4. Implementar atividades especificas integradas, de gestdao ambiental, sociocultural
e econdmica, para cada area da organizacao.

5. Divulgar de forma clara e direta as informacdes referentes ao sistema de gestéo
da sustentabilidade do seu meio de hospedagem para os colaboradores, clientes,
fornecedores e partes interessadas.

6. Fazer registro e controle de documentos de todas as atividades do sistema
de gestdo da sustentabilidade implementado no seu meio de hospedagem
(veja capitulo 13 deste Guia)

7. Garantir a execucao de um controle operacional eficaz para as atividades do seu
negocio (veja capitulo 10 deste Guia)

8. Elaborar e manter atualizado e acessivel a todos os colaboradores um manual
e/ou informagbes referentes a gestdo da sustentabilidade, com a descricdo das
atividades propostas pelo programa.

8. PROGRAMAS DE GESTAO DA
SUSTENTABILIDADE

ASSOCIAGAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO E TREINAMENTO

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR
1. Estdo definidas quais sdo as competéncias

A matriz de responsabilidade descrita no para as funcées no seu meio de

capitulo 8 deste Guia é desenvolvida hospedagem?

através da definicdo dos responsaveis e 2. E feita uma avaliacdo da qualificacdo
participantes para realizacao de cada ati- disponivel dos colaboradores do seu meio
vidade proposta. Para isso é necessario de hospedagem?

3. E feita uma avaliacio das necessidades de
treinamento para a realizacdo das atividades
do seu meio de hospedagem?

Se a qualificacao disponivel nao for de 4. Séo feitos treinamentos ou outras

acordo com as necessidades para a reali- acoes para atender as necessidades de
= . - . treinamento identificadas?

zacao dos objetivos, é importante verificar

0 que pode ser feito para desenvolver as

competéncias necessarias, a fim de cumprir

com os requisitos da Norma.

avaliar o conhecimento e a habilidade dos
colaboradores.

COMO IMPLEMENTAR?

E importante que seja feito um levantamento para verificar a situacdo atual dos
colaboradores e identificar a diferenca entre a situacao atual e a necessaria para o cum-
primento dos objetivos. Com isso serd possivel realizar um programa de desenvolvimento
de competéncias que incluird agdes de treinamento e/ou qualquer outro tipo de acdo para
o desenvolvimento desejado.

E recomendado:

- que as habilidades e os conhecimentos necessarios para atingir os objetivos de
sustentabilidade sejam identificados e considerados na selecdo, recrutamento,
treinamento, desenvolvimento de habilidades e educac¢do continua do pessoal para
determinar as funcbes e competéncias necessarias ao atendimento das atividades
estabelecidas;

- utilizar mecanismo de certificacdo de pessoas (certificacdo de competéncias e de
ocupacdes) como forma de atender a este requisito. Ou seja, o empreendimento
pode buscar a certificagdo de pessoas que atuam no seu meio de hospedagem e/ou
contratar profissionais certificados;

BEDMPETENTL CONSENTIZACRO - prover treinamento apropriado a todos os colaboradores, de acordo com a politica

de sustentabilidade e os objetivos do meio de hospedagem. E importante que os
colaboradores tenham uma base adequada de conhecimentos, que inclua treinamento
nas habilidades e nos métodos necessarios para a realizacdo de suas tarefas com
eficiéncia e competéncia, tendo conhecimento do impacto que suas atividades
podem provocar, caso sejam realizadas de forma incorreta;

+ prover educacdo e treinamento para assegurar que os empregados tenham
conhecimentos apropriados e atualizados dos requisitos legais, normas internas e
politicas e objetivos do meio de hospedagem. O nivel e o detalhamento do treinamento

ASSOCIACAO ]

@N]‘ BRASILEIRA podem variar de acordo com a tarefa;
DE NORMAS
TECNICAS
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« manter, como informacdo para o meio de hospedagem, registros de educacao,
experiéncia, habilidade e treinamento para serem apresentados, como, por exemplo
certificados, diplomas, listas de presenca, videos ou demais midias eletronicas,
resultados de entrevistas ou dinamica de grupo, curriculos etc.;

- avaliar e registrar as acdes relacionadas ao sistema de gestao da sustentabilidade.

No planejamento voltado aos colaboradores e local de trabalho, valorize a¢bes que
encorajem o aprendizado e o desenvolvimento continuo.

Apods a identificacdo de competéncias, preparados e executados os programas
de desenvolvimento, é importante avaliar se as agdes de treinamento ou outras agdes
aplicadas foram eficazes, ou seja, se atingiram seu objetivo em desenvolver a competéncia
necessaria.

Na maioria das vezes isso sé é possivel avaliando o desempenho do colaborador no
dia a dia apds a acdo de treinamento, por exemplo, para verificar as melhorias em termos
de competéncias.

1. DIAGNOSTICO
2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES

3. IDENTIFICACAO DE ASPECTOS
E IMPACTOS

4. REQUISITOS LEGAIS E OUTROS
REQUISITOS

5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE
6. OBJETIVOS
7.RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

8. PROGRAMAS DE GESTAO DA
SUSTENTABILIDADE

9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO
ETREINAMENTO

10. CONTROLE OPERACIONAL
11. MONITORAMENTO E MEDICAO
12. COMUNICAGAO

13.REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAO E
CONTROLE DE DOCUMENTOS

14. AUDITORIA
15. ANALISE CRITICA

16. NAO CONFORMIDADE E ACOES
CORRETIVA E PREVENTIVA

DE NORMAS

ASSOCIACAO
4 r BRASILEIRA
TECNICAS
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10. CONTROLE OPERACIONAL

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS

10. CONTROLE OPERACIONAL

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

Pod di tiol ional & 1. Existe controle no seu meio de hospedagem
ode-se dizer que o controle operacional € para todos os impactos considerados

formado por agbes tomadas para prevenir significativos (ver capitulo 3 deste Guia)?
e/ou minimizar os impactos significativos. 2. Existe manutencdo de equipamentos no

Este controle inclui acbes a serem imple seumeio de hospedagem?
s P 3. Existem procedimentos definidos para as

mentadas nas atividades operacionais, atividades relacionadas aos impactos mais
como novos procedimentos, acoes de co- significativos?

municacdo, acées de sinalizacdo, manu-
tencdo de equipamentos, treinamentos
de colaboradores, critérios para selecao de
fornecedores, entre outras.

COMO IMPLEMENTAR?

De acordo com o mapeamento dos aspectos e impactos relacionados a sustentabili-
dade citados no capitulo 3 deste Guia, é recomendado que o meio de hospedagem consi-
dere as diferentes operacodes e atividades que contribuem para seus impactos significati-
vos ao desenvolver ou modificar controles e procedimentos operacionais.

Através do planejamento das a¢des voltadas para a sustentabilidade do seu negécio,
(capitulo 8 deste Guia), é importante que seja estabelecida uma forma de documentacao,
manutencdo e execucdo das atividades considerando “bens, equipamentos, insumos
ou servicos adquiridos, utilizados ou prestados pelo meio de hospedagem, e da comuni-
cacao dos procedimentos e requisitos pertinentes a serem atendidos por fornecedores
e contratados”. Sendo assim, é fundamental estabelecer regras e padronizar os meios de

execucao nas operagoes, inspecdes e liberacao de servigos.
Para realizar o controle operacional, observe o fluxo a seguir:

CONTROLE OPERACIONAL

Identificar os aspectos significativos (capitulo 3 deste Guia) |

]

A rotina de atividades é realizada por subcontratado/fornecedor ou colaborador? |

I
y Sim Nao

| Definir controle Definir influéncia |
+ Definir e implementar procedimento « Incluir cldusula contratual
- Treinamento e qualificacdo » Comunicar requisitos
- Instalar equipamentos de controle  Treinamento e qualificacao
- Manutencao - Exigir qualificacdo/habilitacdo prévia
- Utilizar equipamentos de protecao » Exigir licengas e demais credenciamentos

De acordo com a figura, é possivel verificar que as a¢des de controle operacional uti-
lizadas no meio de hospedagem serdo sempre de acordo com um ou mais dos exemplos
citados acima.

Quando o impacto estiver relacionado a um subcontratado/fornecedor, é de respon-
sabilidade do meio de hospedagem influencia-lo para o atendimento das a¢des a serem
desenvolvidas. Para isto, siga as atividades do exemplo acima.
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11. MONITORAMENTO E MEDICAOQ

POR QUE E IMPORTANTE?

O monitoramento e a medigao sao essen-
ciais para saber se os controles operacio-
nais estao funcionando e para o meio de
hospedagem verificar se vem cumprindo

IV AN /X9 METODO DE IMPLEMENTACAOQ

PARA REFLETIR

1.

Os resultados obtidos com a medicdo de
consumo de energia, gas e 4gua atendem
aos objetivos (ver item 6 deste Guia)?

. Os resultados obtidos com a medicdo da

geracdo de residuos atendem aos objetivos

(ver capitulo 6 deste Guia)?

3. Os controles realizados no seu
meio de hospedagem sao avaliados
periodicamente?

4. Os controles (ver capitulo 10 deste Guia)
sao eficazes na minimizagao dos impactos
significativos?

seus objetivos.

Lembre-se: para gerenciar precisamos con-
trolar e, para controlar, precisamos medir.

COMO IMPLEMENTAR?

O monitoramento e a medicdo devem ser implementados em vdrias situagdes, como,
por exemplo:

« para verificar o cumprimento dos objetivos;

« para verificar o cumprimento da legislacdo e dos regulamentos aplicaveis ao seu meio
de hospedagem;

- para verificar se os controles operacionais estao funcionando;
- para avaliar se os clientes estao satisfeitos;

- para verificar se o sistema de gestdo da sustentabilidade é eficaz.

ITEM MONITORAMENTO E MEDICAO . DIAGNOSTICO
2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES
o s 3. IDENTIFICAAO DE ASPECTOS
Objetivos Célculo de indicadores EIMPACTOS
4. REQUISITOS LEGAIS E OUTROS
REQUISITOS
Legislacao Inspecdo nos equipamentos de combate a incéndio 5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE
6. OBJETIVOS

7.RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

8. PROGRAMAS DE GESTAO DA
SUSTENTABILIDADE

9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO
ETREINAMENTO

10. CONTROLE OPERACIONAL
11. MONITORAMENTO E MEDICAO
12. COMUNICACAO

13.REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAO E
CONTROLE DE DOCUMENTOS

14. AUDITORIA
15. ANALISE CRITICA

16. NAO CONFORMIDADE E ACOES
CORRETIVA E PREVENTIVA

Medicdo da qualidade da dgua, apds realizado o

Controles operacionais
P tratamento de esgoto

Clientes Pesquisa de satisfacdo

Sistema de gestao Auditorias internas e externas

Recomenda-se que todas as atividades de monitoramento e medicdo sejam regis-
tradas para que seja possivel a tomada de decisdes gerenciais e para acompanhar o
desempenho do meio de hospedagem, ao longo do tempo.

Quando forem utilizados equipamentos para as medicdes, estes devem estar devida-

. ASSOCIACAO
mente calibrados. BRASILE?RA
DE NORMAS

TECNICAS
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A0S0 GUIA DE IMPLEMENTACAO

12. COMUNICACAQ

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS

12. COMUNICACAO

POR QUE E IMPORTANTE?

A comunicagao é essencial para o sistema
de gestao da sustentabilidade, pois é por
meio dela que conquistamos a partici-
pacao e o comprometimento de todos.

Recomenda-se que todos os resultados
relacionados ao sistema de gestao da susten-
tabilidade sejam comunicados de forma
clara e atualizada aos colaboradores e
estejam disponiveis a todas as partes interes-
sadas, através de documentos, relatorios,
entre outros, para que, além da divulgacao
do meio de hospedagem, outras partes
interessadas possam ser influenciadas pelas
atividades e para que, o consumidor possa
saber das vantagens referentes ao sistema
de gestdo da sustentabilidade.

COMO IMPLEMENTAR?

PARA REFLETIR

1. Quais sao os meios de comunicagao
utilizados entre os colaboradores e clientes
no seu meio de hospedagem?

2. Como sao divulgadas as agbes realizadas
pelo seu meio de hospedagem referentes
a sustentabilidade?

3. O seu meio de hospedagem incentiva
seus fornecedores, colaboradores e outras
partes interessadas, através de suas acoes
relacionadas a sustentabilidade?

4. O seu meio de hospedagem informa aos
seus colaboradores e clientes sobre as
principais acdes do negdcio relacionadas
com a sustentabilidade?

Existem muitas formas de comunicacdo e muitas informacdes a serem comunicadas
sobre o sistema de gestado da sustentabilidade. De fato a comunicacao é uma ferramenta
a ser utilizada para tornar o sistema de gestao da sustentabilidade eficaz, por exemplo:

TEMA A COMUNICAR

PARTE INTERESSADA FORMAS DE COMUNICACAO

Cliente

Carta ou prospecto na unidade habitacional

Colaboradores

Reunides, cartazes ou placas

Politica da sustentabilidade
Comunidade

Reunidao com representantes ou anuncio
em jornal local

Demais partes

Site

Objetivos e indicadores Colaboradores

Reunides e mural

Cliente

Folhetos e informacdes dadas na recepcao

Promocéo de acdes sobre

a sustentabilidade Comunidade

Palestras e reunides

Colaboradores

Reunides e mural

Reclamagoes, sugestoes

o Cliente
e opinides

Formulario para coletar e carta para
retroalimentar
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IV AN /X9 METODO DE IMPLEMENTACAOQ

13. REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAO E CONTROLE DE DOCUMENTOS

POR QUE E IMPORTANTE?

Um dos pontos-chave para o sucesso de um
sistema de gestdo é que este deve ser docu-
mentado. Os procedimentos, quando neces-
sario, devem ser documentados e os monito-
ramentos e medicoes devem ser registrados.

A partir disso deve-se ter uma forma de ga-
rantir que os documentos consultados sejam
sempre os aprovados, validos e atualizados.

PARA REFLETIR

1. O seu meio de hospedagem registra as
principais atividades realizadas?

2. Existe treinamento ou orientagao de
colaboradores para a utilizacdo de registros,
documentos e/ou manuais?

3. Os registros, documentos e/ou manuais
de atividades do seu meio de hospedagem
sao de facil localizagao?

4. O seu meio de hospedagem realiza
periodicamente a atualizacdo de

documentos?

Da mesma forma, espera-se que os regis- | s O que é feito com a documentacéo
tros estejam completos e organizados para ultrapassada e obsoleta no seu meio
que possam ser consultados na tomada de hospedagem?

de decisées gerenciais. 6. Existe uma etapa de aprovagao dos
documentos elaborados para o seu
Assim os documentos e registros do siste- negécio?

ma de gestao devem ser controlados.

COMO IMPLEMENTAR?

A natureza da documentacao pode variar em funcdo do porte e da complexidade do
meio de hospedagem e é recomendado que a documentacdo do sistema de gestdo da
sustentabilidade seja integrada a documentacao ja existente no meio de hospedagem.

Determinados documentos do sistema de gestdo da sustentabilidade ja sao indicados
no préprio texto da ABNT NBR 15401: politica de sustentabilidade, objetivos, responsabi-
lidades e autoridades, descricdo dos produtos e servicos oferecidos, procedimento(s) de
monitoramento e medicdo e procedimentos de controle operacional (quando aplicavel).

S6 é considerada “obrigatéria” a documentagéo das atividades e procedimentos
que vierem precedidos da palavra “documentado”.

Além disto, o meio de hospedagem pode descrever o seu sistema de gestdo da susten-
tabilidade através da elaboracdo de um manual, que pode conter os demais documentos
e procedimentos ou fazer referéncia a eles.

Cada documento deve ter identificacdo Unica, a funcdo ou nome do elaborador e do
aprovador e o status de revisao, de forma que se possa consulta-lo com a certeza de que
é um documento aprovado. Adicionalmente para garantir que todos estdo consultando a
ultima versao do documento, deve-se implementar alguma medida neste sentido, como,
por exemplo, uma lista-mestra com todos os documentos e a sua Ultima versao valida.

13.REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAQ E
CONTROLE DE DOCUMENTOS

Ul

ASSOCIAGAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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A0S0 GUIA DE IMPLEMENTACAO

1. DIAGNOSTICO
2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES

3. IDENTIFICACAO DE ASPECTOS
E IMPACTOS

4. REQUISITOS LEGAIS E OUTROS
REQUISITOS

5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE
6. 0BJETIVOS
7.RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

8. PROGRAMAS DE GESTAO DA
SUSTENTABILIDADE

9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO
E TREINAMENTO

10. CONTROLE OPERACIONAL
11. MONITORAMENTO E MEDICAO
12. COMUNICAGAD

13.REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAQ E
CONTROLE DE DOCUMENTOS

14. AUDITORIA
15. ANALISE CRITICA
16. NAO CONFORMIDADE E ACOES

E importante que documentos que venham a se tornar obsoletos sejam retirados
de uso com o objetivo de evitar a sua utilizacdo indevida ou néo intencional, com exce-
¢do de documentos retidos por motivos legais ou para preservac¢do de conhecimentos,
os quais podem ser armazenados em locais de fdcil identificacéo, com periodo de arma-
zenamento estabelecido e registrado.

Além dos documentos gerados, ha a necessidade de criar formularios para serem
preenchidos com dados e informacoes, por exemplo: pesquisa de satisfacao de cliente,
um formuldrio para os resultados dos indicadores, um formulario para o plano de acéo,
listas de presenca em treinamentos ou reunides, relatérios de auditorias internas, plani-
Ihas com dados de monitoramento (consumo de agua, de energia etc.). Estes formularios,
depois de preenchidos, sao denominados registros.

Estabeleca um método de identificacdo dos seus registros, permitindo que sejam
preservados e de facil acesso. E fundamental que seja estabelecida a atualizacéo periddica
de registros, assim sera facilitada a remocao de registros obsoletos, facilitando a utilizacdo
a todos os colaboradores e permitindo facil identificacao.

Os registros s@o uma das principais formas de demonstrar a conformidade com os
requisitos da ABNT NBR 15401.

CORRETIVA E PREVENTIVA
ASSOCIAGAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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IV AN /X9 METODO DE IMPLEMENTACAOQ

14. AUDITORIA

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

A auditoria & ial li | 1. Existe um mecanismo para verificar se
auditoria e essencial para avaliar os resul- as acdes planejadas sao eficazes?

tados obtidos em relacdo ao sistema de | 5 530 realizadas auditorias internas no

gestdo da sustentabilidade. Através da seu meio de hospedagem?
auditoria interna é possivel identificar as | 3. Asauditorias internas sdo planejadas
atividades que néao estdao de acordo com e documentadas?

a Norma e onde existem as possibili-
dades de melhoria.

E a principal ferramenta para verificar
a adequacao e a eficacia do sistema de
gestao da sustentabilidade.

COMO IMPLEMENTAR?

Para executar a auditoria vocé deve designar um grupo de colaboradores, os quais
irdo avaliar se o sistema de gestdo estd de acordo com os requisitos da Norma. Para isto
os auditores confrontam os documentos, os registros e os resultados das entrevistas aos
demais colaboradores com o que é solicitado na Norma. O resultado desta auditoria (conformi-
dades e nao conformidades) também deve ser registrado em um formulario, normalmente
denominado relatério de auditoria.

Os auditores precisam ser competentes e independentes (o auditor ndo pode auditar
o seu proprio trabalho, mas pode auditar atividades que nao sao de sua responsabilidade).

Recomenda-se fortemente que os auditores sejam treinados na interpretacao dos
requisitos da ABNT NBR 15401 e em técnicas de auditoria.

Se 0 meio de hospedagem preferir, podera contratar profissionais externos para reali-
zar esta tarefa.

ASSOCIAGAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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A0S0 GUIA DE IMPLEMENTACAO

1. DIAGNOSTICO
2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES

3. IDENTIFICACAO DE ASPECTOS
E IMPACTOS

4. REQUISITOS LEGAIS E OUTROS
REQUISITOS

5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE
6. 0BJETIVOS
7.RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

8. PROGRAMAS DE GESTAO DA
SUSTENTABILIDADE

9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO
E TREINAMENTO

10. CONTROLE OPERACIONAL
11. MONITORAMENTO E MEDICAO
12. COMUNICACAO

13.REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAQ E
CONTROLE DE DOCUMENTOS

14. AUDITORIA
15. ANALISE CRITICA

16. NAO CONFORMIDADE E ACOES
CORRETIVA E PREVENTIVA

Wil

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS

15. ANALISE CRITICA

POR QUE E IMPORTANTE?

A andlise critica € o momento em que a
Direcdo do meio de hospedagem analisa
informacdes sobre o sistema de gestao, veri-
ficando sua adequacao e eficacia. Deve ser
realizada periodicamente e é feita avalian-
do-se os resultados, dos indicadores, da
pesquisa com os clientes, incluindo reclama-
¢oes e sugestdes, da auditoria, entre outras.

A andlise pode eventualmente identificar
mudancas necessarias a politica, nos obje-
tivos ou outras partes do sistema de gestao
de acordo com os resultados apresentados.

COMO IMPLEMENTAR?

PARA REFLETIR

1.

Periodicamente sao analisadas as
informacédes relacionadas a satisfacao de
cliente, objetivos, resultados de auditoria
interna e monitoramentos?

. Estas analises sao realizadas por areas ou

atividades do meio de hospedagem?

. Estas analises sdo documentadas ou

registradas pelo meio de hospedagem?

. As atividades do meio de hospedagem sdo

aprimoradas de acordo com as anélises
realizadas?

E recomendado que a analise critica inclua a anélise de

- status das agdes provenientes de analises criticas anteriores;

- mudancas ocorridas em aspectos internos e externos que sejam relevantes para

o sistema de gestao da sustentabilidade;

- informacodes sobre o desempenho de sustentabilidade do meio de hospedagem,

incluindo tendéncias quanto:

v anao conformidades e a¢bes corretivas;
v ao monitoramento e medicdo de resultados; e

v aos resultados da auditoria;

- oportunidades para melhoria continua;

- conformidade aos requisitos legais e outros requisitos;

- comunicagdes com as partes interessadas e mudangas nas expectativas das partes

interessadas;

- extensdo em que objetivos foram atendidos.

E a necessidade de alteracdes, de acordo com:

« mudancas na legislacao;

- mudancas nas expectativas e nos requisitos das partes interessadas;

- alteragdes nos produtos ou nas atividades do meio de hospedagem;

« avancos cientificos e tecnolégicos;
- experiéncias adquiridas;
- alteracées de mercado;

- relatos e comunicagoes.

38

ABNT NBR 15401 - 8.3 Andlise critica

ABNT NBR 15401 | GUIA DE IMPLEMENTACAO | 15. ANALISE CRITICA




IV AN /X9 METODO DE IMPLEMENTACAOQ

Contanto que seja documentada, a analise critica do sistema de gestdo da sustentabi-
lidade pode ser realizada em etapas a partir de uma série de andlises e decisdes tomadas
no dia a dia. Eimportante que seja realizada no minimo uma vez por ano.

O processo de analise critica deve assegurar que as informacdes necessarias sejam cole-
tadas, de modo a permitir que a Dire¢do proceda a esta avaliacéo.

Como resultado dos capitulos 11, 14 e 15 deste Guia - monitoramento e medicao, audi-
toria interna e analise critica - sempre haverd a indicacdo de melhorias a fazer. [dentifique-as
e prepare um plano de acdo com a participacao dos seus colaboradores

Veja o quadro no anexo 03 deste Guia.

Recomenda-se a elaboracdo de um plano de a¢do com a indica¢do de tarefas, pessoas
responsdveis e prazos ao término de cada andlise critica (ver capitulo 8 deste Guia).

1. DIAGNOSTICO
2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES

3. IDENTIFICACAO DE ASPECTOS
E IMPACTOS

4. REQUISITOS LEGAIS E OUTROS
REQUISITOS

5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE
6. OBJETIVOS
7.RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

8. PROGRAMAS DE GESTAO DA
SUSTENTABILIDADE

9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO
E TREINAMENTO

10. CONTROLE OPERACIONAL
11. MONITORAMENTO E MEDICAO
12. COMUNICAGAO

13.REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAO E
CONTROLE DE DOCUMENTOS

14. AUDITORIA
15. ANALISE CRITICA

16. NAO CONFORMIDADE E ACOES
CORRETIVA E PREVENTIVA

DE NORMAS

ASSOCIACAO
4 r BRASILEIRA
TECNICAS
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ATENDIMENTO AS TRES DIMENSOES DO TURISMO SUSTENTAVEL KUTYIHIITANAI {13714

16. NAO CONFORMIDADE E ACOES CORRETIVA E PREVENTIVA

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

1. Como sao identificadas as acdes que nao

E fundamental aproveitar as oportunida- B R B e S e S e el

des para melhorar a gestdo do meio de hospedagem?
hospedagem. A partir de ndo conformida- | 2. Saoinvestigadas as causas que geraram
des (ndo cumprimento dos requisitos da estas agoes?

ABNT NBR 15401), devem ser identificadas 3. Sdo tomadas novas ag¢oes para eliminar as
acoes corretivas a serem implementadas. causas identificadas?

Da mesma forma, independentemente dis-
so, podem ser identificadas situacoes para
implementar melhorias (acdes preventivas)
no sistema de gestdo da sustentabilidade.

COMO IMPLEMENTAR?

Para cada ndo conformidade encontrada na atividade de auditoria interna deve-se:
- tratar a nao conformidade e, quando aplicavel:

v tomar medidas para controla-la e corrigi-la, e

v tratar das consequéncias;

- avaliar a necessidade de acbes para eliminar as causas da ndo conformidade,
a fim de que ela ndo se repita ou ocorra em qualquer outro lugar, através de:

v andlise da ndo conformidade;
v determinacao das causas da ndo conformidade; e

1. DIAGNOSTICO v determinacao se ndo conformidades similares existem, ou podem poten-
2. MAPEAMENTO DE ATIVIDADES

3. IDENTIFICACAO DE ASPECTOS
E IMPACTOS

4. REQUISITOS LEGAIS E OUTROS
REQUISITOS

5. POLITICA DE SUSTENTABILIDADE

cialmente vir a ocorrer;

implementar qualquer acdo necessaria;

analisar a eficacia de qualquer acao corretiva tomada;

6. 0BJETIVOS efetuar alteracdes no sistema de gestao da sustentabilidade para meios de hospe-

7.RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES dagem, se necessério
8. PROGRAMAS DE GESTAO DA ! ’
SUSTENTABILIDADE

9. COMPETENCIA, CONSCIENTIZACAO
ETREINAMENTO

10. CONTROLE OPERACIONAL

Todas estas etapas devem ser registradas.

E possivel que, durante a investigacdo das causas e da definicdo de acdes corretivas,
11 MONITORAMENTO E MEDICAO aparecam oportunidades de implementacao de acdes nao relacionadas diretamente com
b COMUNICACED a ndo conformidade. Da mesma forma, podemos observar a oportunidade para imple-
13. REGISTRO DO SISTEMA DE GESTAOE mentar acoes de melhoria do sistema de gestdao, mesmo que a nao conformidade seja
(O“JTROLEDE?OCUME”TOS potencial (ainda ndo tenha sido acontecido). Nestes casos podem ser tomadas acdes,
e as quais sao chamadas de a¢des preventivas, que devem seguir o mesmo roteiro anterior

15. ANALISE CRITICA | ’
16.NAO CONFORMIDADE E AGOES das agbes corretivas.

CORRETIVA E PREVENTIVA

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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(qITY TN ) X400 A. ATENDIMENTO AOS REQUISITOS AMBIENTAIS PARA O TURISMO SUSTENTAVEL

MEIOS DE HOSPEDAGEM
SISTEMA DE GESTAO DA SUSTENTABILIDADE

ATENDIMENTO AS TRES DIMENSOES DO TURISMO SUSTENTAVEL

0S CAPITULOS A SEGUIR SAO ORIENTACOES DE INTERPRETACAO DA ABNT NBR 15401 E DE IMPLE-
MENTACAO DE ACOES RELACIONADAS AOS PRINCIPIOS DO TURISMO SUSTENTAVEL, DE ACORDO COM 0
EXEMPLO DADO NO CAPITULO 4 DESTE GUIA.

E recomendavel que as acoes referentes aos itens sequintes sejam implementadas através
da aplicacdo da gestdo da sustentabilidade, de acordo com os itens 1 a 16 deste Guia.

O conteudo é dividido em trés partes, conforme as trés dimensdes do turismo susten-
tavel, e de acordo com os Anexos A, B e C da norma da Norma, apresentadas neste Guia
como:

(A) REQUISITOS AMBIENTAIS PARA O TURISMO SUSTENTAVEL
(B) REQUISITOS SOCIOCULTURAIS PARA O TURISMO SUSTENTAVEL
(C) REQUISITOS ECONOMICOS PARA O TURISMO SUSTENTAVEL

As a¢des mencionadas neste Guia nao tém a intencao de ser o Unico ou o melhor
método a ser utilizado. O contelido apresentado deve ser utilizado como meio de con-
sulta para orientacdo e implementacao do sistema de gestao da sustentabilidade através
dos requisitos da ABNT NBR 15401. E importante considerar as caracteristicas de cada meio
de hospedagem, envolvendo a comunidade, localizacdo, entre outros fatores para apli-
cacao das praticas descritas a seguir.

TECNICAS

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
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A1. GERAL

As préticas do meio de hospedagem devem ser sustentdveis e minimizar os impactos
ambientais

A2. PREPARACAOQ E ATENDIMENTO A EMERGENCIAS AMBIENTAIS

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

1. Os colaboradores do seu meio de

Planos e procedimento de emergéncia hospedagem sabem como agir no caso

sao essenciais para assegurar que haja um de uma emergéncia ambiental?

atendimento apropriado a incidentes ou | 2. O meio de hospedagem sabe apontar

acidentes e continua prevencao destes. as principais situacdées onde poderia ser
necessério o atendimento a emergéncias

Quando houver a ocorréncia de aciden-

ambientais?
tes ou situagbes de emergéncia, € impor- | 3. 0 meio de hospedagem faz alguma
tante que o meio de hospedagem saiba prevencao de risco periodicamente?
como agir e deixe registrado o ocorrido | 4. Existe um procedimento de emergéncia
para andlise, visando acbes corretivas e a ser seguido pelos colaboradores para

situacdes de risco ao meio ambiente?
5. Sao registrados os acidentes ocorridos
no meio de hospedagem?

medidas de prevencao.

COMO IMPLEMENTAR?

Para elaboracao dos procedimentos e plano de emergéncia, é essencial tratar e
abordar todas as potenciais situagdes que podem ocorrer no seu local de trabalho.
O plano para atendimento é moldado para cada meio de hospedagem, de acordo com as
suas caracteristicas, contendo toda a informacao sobre todos os potenciais riscos e fontes
eventuais causadoras de emergéncias.

E fundamental que o meio de hospedagem possua e mantenha atualizados procedi-
mentos para lidar com incidentes ambientais e situagdes potenciais de emergéncia, como,
por exemplo:

- emissdo de gases toxicos;
- derrames quimicos na dgua e no solo;
« incéndio ou explosdes;

- efeitos especificos sobre o meio ambiente e sobre os ecossistemas devido a emissdes
acidentais.

Nos procedimentos é importante considerar incidentes ambientais e tecnoldgicos
que podem ser definidos como eventos inesperados que afetam direta ou indireta-
mente a seguranca e a saude da comunidade envolvida, causando impactos ao meio
ambiente como um todo.

A sequir estdo alguns exemplos para ajudar na elaboragao do seu plano de emergéncia:

ASSOCIACAO - lista com nome e contato dos responsaveis do meio de hospedagem para cada
BRASILEIRA : 5 Ancia:
4BNT DE NORMAS situacdo de emergéncia;
TECNICAS
Iy) ABNT NBR 15401 | MEIOS DE HOSPEDAGEM - SISTEMA DE GESTAQ DA SUSTENTABILIDADE | A2. PREPARACAO E ATENDIMENTO A EMERGENCIAS AMBIENTAIS

ABNT NBR 15401 - A.2 Preparacéo e atendimento a emergéncias ambientais




(qITY TN ) X400 A. ATENDIMENTO AOS REQUISITOS AMBIENTAIS PARA O TURISMO SUSTENTAVEL

- lista de contatos com detalhes sobre servicos de emergéncia (por exemplo, corpo
de bombeiro, servicos de limpeza de derramamentos);

« documento com informagdes sobre materiais perigosos (FISPQ), incluindo o impacto
potencial de cada material sobre o meio ambiente, e medidas a serem adotadas na
eventualidade de lancamentos acidentais; e planos de treinamento e simulacdes para
verificar a eficacia das medidas;

- listagens com nomes, cargos, departamentos e nimeros de telefone individuais dos
seus funcionarios, quer os presentes na empresa quer os ausentes, para contato com
informacdo e explicacdo dos deveres e responsabilidades durante o acionamento do
plano de emergéncia;

« procedimento em caso de evacuagoes;

« procedimento para comunicacgao interna e externa em casos de emergéncia;

« procedimento para organizacao e responsabilidade no atendimento as emergéncias;
- praticas a serem adotadas para diferentes tipos de emergéncia;

- realizacdo de treinamento e simulacdes para analisar o funcionamento e eficacia dos
métodos adotados para o atendimento as emergéncias

Podem ser citadas como principais acidentes ou situagdes de emergéncias as explosdes
ou incéndios de liquidos inflamaveis, vazamento de produtos quimicos e incéndio com GLP.

Uma forma de gerenciar acidentes é o procedimento operacional padrao (POP)
especifico para cada situacao, de acordo com o tipo de acidente, conforme o exemplo
abaixo:

Descrever tipo de cendrio Descrever as agdes preventivas | | Descrever as acdes mitigadoras
CENARIO EMERGENCIAL ACOES PREVENTIVAS ACOES MITIGADORAS

- Depésito com dique de
contencao adequado e

-Treinamento nos dimensionado a quantidade
procedimentos especificos (por | de fluido armazenado
exemplo, combate aincéndioe | _ Bandejas adequadas, kits de

manuseio e armazenamento de

emergéncia e recipiente proprio
produtos téxicos)

para transporte de produtos
- Possui drea adequadamente toxicos e inflamaveis
sinalizada com placas de

Incéndio, derramamento
de substancia toxica, entre

outros 10 ) - Chuveiro de emergéncia e lava-
adyertencms quanto aos riscos | o|hos sinalizados, desobstruidos
existentes no local e em perfeitas condicdes de uso
- Manter equipamentos de - Ter sempre em mé&os o telefone
emergéncia em local estratégico | 4o fornecedor e manter os
e em perfeitas condicoes de uso produtos identificados com
FISPQ e demais informacgdes
de emergéncia
ASSOCIAGAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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O exemplo a seqguir é referente ao procedimento operacional padrao (POP) para agoes
de emergéncia, onde é descrito o “passo a passo” das acoes.

ACOES DE EMERGENCIA RECURSOS UTILIZADOS RESPONSAVEIS
Contatar imediatamente o P
. Telefone, radios, ou qualquer
responsavel pelo plano de . L Todos
o outro meio de comunicacao
emergéncia
Utilizar equipamento adequado, Equipamento de protecdo Brigada

isolar a area e realizar o
atendimento a emergéncia

individual, acessorios de
isolamento e recursos especificos

de Emergéncia

Avaliar a emergéncia; se

o acidente tomar maiores
proporcdes, acionar os 6rgaos
externos pertinentes

Telefone de Orgéos Externos
(Corpo de Bombeiros, Defesa
Civil, Orgao de Controle
Ambiental)

Lider da Brigada
de Emergéncia

Finalizar o atendimento a
emergéncia, tomando as acées
necessarias de acondicionamento
de residuos gerados e demais
acoes decorrentes das agoes de
emergéncias

Embalagens adequadas e locais
para armazenamento

Brigada
de Emergéncia

Preparar relatério, identificando
causas e pontos fracos, para
posterior implantacdo de medidas
corretivas

Lider da Brigada
de Emergéncia

Veja abaixo um resumo das acdes para implantacdo do plano de atendimento as

emergéncias ambientais:

a) identificar potenciais riscos;

b) executar acbes corretivas;

c) executar acoes de apoio (por exemplo, administrativa, financeira, de pessoal etc.);

d) padronizar o procedimento operacional para atendimento as emergéncias;

e) conhecer e fixar responsabilidades em todos os niveis;

f) prover capacitacdo e treinamento;

g) cumpriro plano por meio de execucdo, supervisao e controle das medidas descritas

acima;

h) determinar as inspecdes de seguranca, para identificar riscos e tomar as agoes

preventivas;

i) avaliar as medidas preventivas e prover treinamento periédico para o atendimento

a emergéncias:

- mediante estimativa do niUmero de acidentes e sua gravidade;

- por meio do exame dos custos ocasionados por acidentes;

- mediante rendimento dos funcionarios;

« peloaumento de hdspedes e imagem do hotel.

44 ABNT NBR 15401 | MEIOS DE HOSPEDAGEM - SISTEMA DE GESTAQ DA SUSTENTABILIDADE | A2. PREPARAGAO E ATENDIMENTO A EMERGENCIAS AMBIENTAIS

ABNT NBR 15401 - A.2 Preparacéo e atendimento a emergéncias ambientais




(qITY TN ) X400 A. ATENDIMENTO AOS REQUISITOS AMBIENTAIS PARA O TURISMO SUSTENTAVEL

A3. AREAS NATURAIS, FLORA E FAUNA

PARA REFLETIR

1. O seu meio de hospedagem pratica

POR QUE E IMPORTANTE?

O meio ambiente natural da regido onde
esta localizado o seu meio de hospedagem
faz parte da qualidade de vida tanto daque-
les que habitam a regido como daqueles
que a visitam. Para que as areas naturais, flo-

atividades relacionadas a preservagao
das areas naturais?

. Sao comercializadas espécies de fauna

ou flora silvestre na regido?

. Quais atividades sao realizadas pelo

seu meio de hospedagem em relagcao
a preservacao da fauna e flora locais?

4. O seu meio de hospedagem realiza a¢oes
de incentivo junto a comunidade local
referentes a preservacdo das areas naturais,
flora e fauna?

ra e fauna sejam preservadas, é importante
que o meio de hospedagem tenha cons-
ciéncia de como ele afeta 0 meio ambien-
te natural e quais sao as medidas possiveis
para que seja realizada a preservacao, a re-
constituicdo e a minimizagao de impactos.

E importante lembrar que em muitos casos
o meio de hospedagem tem o meio ambien-
te onde estd localizado como atrativo para o
turismo e, portanto, depende de sua preser-
vacdo para manutenc¢ao do seu negécio.

COMO IMPLEMENTAR?

Em primeiro lugar, o meio de hospedagem precisa identificar a legislacdo aplicavel
(toda e qualquer legislacdo municipal, estadual e/ou federal), traduzi-la para os colabo-
radores, clientes e partes interessadas e segui-la no dia a dia, por meio de medidas de
promocao e protecao.

E recomendavel que o meio de hospedagem:
- participe de agoes e/ou atividades da gestao de areas protegidas;
- apoie a protecao e o manejo de dreas naturais de terceiros na regiao.

Os meios de hospedagem que ndo possuem drea natural préopria podem apoiar
participando das a¢des de protecdo e do manejo de areas naturais protegidas de terceiros.

E importante que o meio de hospedagem desenvolva e promova acdes de protecao
ambiental e tenha conhecimento das medidas citadas em A.3 da Norma, para inclui-las nas
atividades do negdcio, quando aplicavel.

Veja a seguir a descricao das medidas citadas na Norma relacionadas a possiveis
praticas para o seu meio de hospedagem:

ASSOCIAGAO
QB r BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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MEDIDAS SUSTENTAVEIS

GUIA DE IMPLEMENTAGAO

POSSIVEIS PRATICAS

Consultar a legislacao e obter a devida autorizacdo
legal para comercializagdo de espécies da flora e
fauna silvestres, quando aplicavel

Manter um procedimento de verificacdo da legislacdo
relacionada a comercializagdo da flora e fauna
silvestres da regido

Nao incentivar, permitir ou autorizar que
plantas e animais silvestres sejam comprados
ou vendidos fora do ambito legal permitido

Promover meios para informacéo dos colaboradores,
clientes e partes interessadas em relacdo a legislagao e
proibicao da comercializacéo de plantas e animais silvestres

Nao trabalhar e/ou promover a compra e venda da flora
e fauna silvestres daqueles que nao estiverem de acordo
com a lei, e usar formas de incentivo para que atividades
fora do ambito legal ndo sejam permitidas

N&ao permitir a apreensdo e manutencao de
animais silvestres em cativeiro

Participar de acdes especificas para garantir a ndo
manutencédo de animais silvestres em cativeiro,
exceto para reabilitacdo temporéria ou programas
de reproducao e/ou reintroducdo, de acordo com a
legislacao e 6rgdos competentes

Incluir agcdes de conscientizacao e mobilizagao
dos clientes, colaboradores, fornecedores e
outras partes envolvidas para a prevengao

da coleta, captura, molestacao, comércio,
transporte ou qualquer outra utilizacdo de
espécies da fauna e flora silvestres

Realizar eventos voltados para a sustentabilidade

e/ou participar de acdes em projetos de ONG da regiao,
como por exemplo, palestras de educacao ambiental
para a comunidade local

Nao utilizar matéria-prima ou produtos
provenientes de plantas e animais silvestres

Informar e conscientizar héspedes, clientes,
fornecedores e partes interessadas sobre a nao
utilizacdo de matéria-prima proveniente da flora e
fauna silvestres, privilegiando e praticando a¢des que
contribuam para o desenvolvimento sustentavel

Desenvolver acoes de protecao as espécies
ameacadas, quando presentes na propriedade,
e tomar medidas de prevencao para evitar
riscos ou perigos existentes na area do
empreendimento

Manter os turistas informados, por meio de eventos
ou agoes especificas, sobre a protecao das espécies
ameacadas ou em perigos existentes na propriedade
do empreendimento

Evitar e/ou minimizar a emissao de
luz e ruidos que possam interferir no
comportamento da fauna e flora

Optar por iluminacao de menor impacto ambiental

e utilizar ao maximo a iluminagao natural, a fim de
preservar o habitat dos animais silvestres, assim como
adaptar mecanismos de controle acustico, através da
compra de aparelhos com menor emissao de ruidos,
com o objetivo de evitar alteracdo no comportamento
dos animais da regido

Conscientizar e proibir a alimentacao
artificial da fauna silvestre para prevenir a
domesticacdo e a dependéncia dos animais
para a sobrevivéncia

Sinalizar a area do empreendimento através de placas
informativas, folders, agdes especificas ou outros meios
adequados, para conscientizacao dos hospedes, turistas,
fornecedores e partes interessadas quanto a proibicao
da alimentacdo artificial dos animais silvestres da regido

Informar, mobilizar e conscientizar os
clientes através de acdes e atividades sobre
aregido, como a preservacao da fauna e
flora e a valorizagcdo ambiental

Sinalizar, através de placas ou outros meios, a regido
referente a flora e fauna locais, para conscientizacdo e
preservacao das espécies, evitando a coleta, captura,
molestacéo e transporte

E importante destacar o envolvimento do meio de hospedagem com a comunidade
local, de forma a conscientizar da importancia da fauna e flora, através de acoes e eventos
para preservacao do ambiente natural. Acdes como treinamentos, envolvendo conscien-
tizacdo, valorizacdo e desenvolvimento local, contribuem para compreensao da comuni-
dade e suas responsabilidades em relacdo ao turismo e efeitos, como a especulacdo mobi-

ASSOCIACAO lidria, a necessidade da preservacao frente ao turismo predatdrio e oportunidades para o
BRASILEIRA : :
4 T DE NORMAS desenvolvimento local e da comunidade.
TECNICAS
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A4. ARQUITETURA E IMPACTOS DA CONSTRUCAQ NO LOCAL

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

1. A arquitetura do seu meio de hospedagem
) ) o esta integrada a paisagem do entorno?
meio ambiente que podem prejudicar 0 | Existe alguma area degradada no seu meio
terreno, a fauna e a flora locais. Portanto, é de hospedagem que nao esteja sendo
importante considerar a minimizacdo des- utilizada?

sas modificacées durante a construcio de | 3. O meio de hospedagem possui algum
critério para a selecdo de materiais de
construcao para reformas ou ampliagdes?

As construcdes demandam alteragées no

acordo com a legislacdo aplicavel.

COMO IMPLEMENTAR?

A Norma considera que a arquitetura do meio de hospedagem esteja integrada a pai-
sagem do entorno. Isto &, a construcdo do seu negocio ndo pode destoar da paisagem ao
redor. Portanto, para novas construcoes, reformas ou ampliacdes, é importante considerar
a arquitetura e o design de acordo com as caracteristicas locais e a legislacdo aplicavel,
desde o planejamento até a implantacao, com o objetivo de diminuir, prevenir ou evitar
impactos potenciais

Na Norma sédo citadas algumas acdes em A.4. Veja as descricbes abaixo referentes
a essas acoes:

+ no projeto arquitetonico e na constru¢do em si, procure evitar, prevenir e/ou diminuir
ao maximo alteracdes na area natural do meio de hospedagem. Considere acoes
como, por exemplo: ndo remover a vegetacdo local, evitar a impermeabilizacdo do
solo e o movimento de terras, monitorar e minimizar periodicamente a erosao, antes,
durante e apés a realizacao de obras;

- evitar acdes que interfiram na fauna silvestre, como, por exemplo, evitar a emissdo de
luzes e ruidos, evitar bloqueio de passagens utilizadas pelos animais silvestres e evitar
alteracdes em dreas de reproducao da fauna local;

- desenvolver acdes e/ou atividades para a conscientizacédo, protecdo e conservacao de
fontes, rios, nascentes, paisagem natural, solo, vegetacéo e fauna;

- proibir a utilizacdo de produtos e materiais de espécies ameacadas. Isto inclui o acaba-
mento e a decora¢do do meio de hospedagem;

- realizar a gestdo de residuos da construcao com o objetivo de minimizar a geracgao,
maximizar a reutilizacdo e viabilizar a reciclagem.

Para que seja possivel a identificacdo dos impactos associados a arquitetura e novas
construgdes no local, é necessario conhecer o local selecionado e suas caracteristicas. Atra-
vés da coleta dessas informacdes especificas, é possivel adotar medidas estratégicas para
uma ocupacao ordenada e racional da area, assegurando o desenvolvimento sustentavel.

Veja a seguir outras acdes pertinentes a conservacao, preservacao e desenvolvimento
das areas naturais referentes a:

ASSOCIAGAO
QB r BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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- identificar areas degradadas que nao estejam sendo
utilizadas com fim especifico pelo meio de hospedagem,
para aplicar medidas de recomposicdo, como, por exemplo,
limpeza e reflorestamento

AREA NATURAL

- utilizar materiais locais, isto é, que estejam disponiveis na regiao

- utilizar materiais sustentdveis e/ou de baixo impacto

ambiental, como, por exemplo, madeira certificada ou materiais
CONSTRUCAO provenientes de demolicio. E interessante o uso de técnicas

tradicionais de construcao, bioconstrucao ou similares

- realizar acdes de compensacao ambiental de acordo
com o impacto gerado

- harmonizar a construcdo de acordo com o entorno, para
que o ambiente natural e cultural ndo seja descaracterizado,

considerando a forma, volume, material, entre outros
COMPATIBILIDADE DA ARQUITETURA COM ‘o e
0 ENTORNO FiSICO E CULTURAL - manter ao méaximo as caracteristicas do relevo
- adotar medidas que minimizem o impacto visual, utilizando
a vegetacdo natural e considerando as formas e materiais

além do uso da topografia

- manter-se em harmonia com o ambiente existente

CONSTRUCOES URBANAS - consultar a comunidade para constru¢do de um novo
estabelecimento

- considerar a utilizacdo de equipamentos de seguranca e
SEGURANGA DOS TRABALHADORES E CLIENTES  Sinalizacdo adequada
- cumprir com a legislacdo de satuide e seguranca no trabalho

Algumas areas possuem, além de um potencial ambiental, um potencial cultural que
é imprescindivel a preservacao e, portanto, o meio de hospedagem pode preservar e de-
senvolver os potenciais da regido, de forma a manter suas caracteristicas, evitando danos
e impactos como os listados a seguir:

- modificacao da paisagem natural;

- modificacdes na linha costeira;

- impactos negativos no setor agricola;

- alteracdo na forma de ocupacéo e uso da area;

- erosao do solo;

- impactos negativos na qualidade das dguas e do ar;
« obstrucdo de caminhos naturais de dgua;

« alteracao da vida marinha;

« alteracao do ecossistema.

Cabe ao meio de hospedagem identificar estes impactos ambientais durante o mape-
amento das atividades, aspectos e impactos da sustentabilidade, conforme determinado

ASSOCIACAO ” )
4BN]‘ BRASILEIRA em 5.1.2 da Norma e no capitulo 3 deste Guia.
DE NORMAS
TECNICAS
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A5. PAISAGISMO

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

0 paisadi inclui n te a 4read 1. O seu meio de hospedagem oferece area
paisagismo inclui nao somente a area do L e

entorno, mas envolve também diversos as- | 5 as atividades de paisagismo so

pectos da construcdo. Consiste na criagao planejadas para estarem integradas com o
de espacos funcionais, utilizando plantas e ambiente natural do entorno do meio de
outros elementos decorativos. hospedagem?

3. Que tipo de informacdo sobre o paisagismo
Com isso é importante considerar a vegeta- do seu meio de hospedagem é oferecida ao
¢ao nativa e os animais silvestres da regiao, cliente?

além de buscar a otimizacao na utilizacao
dos espacos para melhor aproveitamento
da energia solar, das aguas e ventilagcao na-
tural, evitando ou diminuindo impactos no
meio ambiente.

COMO IMPLEMENTAR?

Deve-se tomar sempre o cuidado de manter o ambiente natural do entorno, por meio
de uso maximizado das espécies nativas, sem permitir que estas espécies sejam extraidas
de forma ilegal. Uma medida para construir sua composicdo paisagistica é a utilizacao da
flora local, evitando a utilizagcdo de plantas ornamentais exdticas, para que nao aconteca a
propagacao dessa vegetacao no entorno.

Todo o paisagismo do local deve ser cuidadosamente estudado. O objetivo é ndo apenas
tornar o lugar bonito, mas também conservar o verde. Para isso é possivel criar uma estufa
com a producédo de mudas para arborizacédo local. Esta atividade proporciona o incentivo da
adaptacao de plantas naturais nativas. Essas espécies, posteriormente, podem ser utilizadas
no paisagismo de suas ruas, pracas e jardins e na recuperacao de areas verdes do local.

Para atingir bons resultados existem fatores que devem ser conhecidos:

1. CLIMA Determina as possiveis espécies a serem introduzidas na area

2. RELEVO Determina o tracado geral do projeto de acordo com a paisagem natural

Funciona como orientagao na selecdo de espécies e serve de base para a
3. VEGETACAO NATIVA continuagdo das mesmas caracteristicas das espécies vegetais ou ponto
de referéncia a uma mudanca de caracteristicas, quando aplicével

Verificada a constituicao fisica do solo, podem-se prever quais espécies
4.50L0 se adaptardo, quais as dimensdes das covas para plantio e a adubacéo

requerida para um bom desenvolvimento
ASSOCIAGAO
BRASILEIRA
CONTINUA > DE NORMAS
TECNICAS

ABNT NBR 15401 | MEIOS DE HOSPEDAGEM - SISTEMA DE GESTAO DA SUSTENTABILIDADE | A5. PAISAGISMO 49

ABNT NBR 15401 — A.5 Paisagismo




ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS

A. ATENDIMENTO AOS REQUISITOS AMBIENTAIS PARA O TURISMO SUSTENTAVEL RUTY I FIITINI N3 /.1¢ .11

O conhecimento das rotas dos ventos predominantes na area do

5.VENTOS projeto possibilita designar os locais mais favoraveis para o plantio

de determinadas espécies

6. MONUMENTOS NATURAIS

E recomendada a preservacdo dos monumentos naturais, que sao
qualquer producado da natureza que por suas qualidades constituam
motivos de excepcional interesse, como elementos paleontolégicos
(fosseis), elementos geomorfoldgicos (grutas, sumidouros, jazidas
minerais), elementos topograficos (quedas d'agua, paisagens),
elementos floristicos ou botanicos (florestas, plantas raras), elementos
zooldgicos (fauna), elementos etnograficos (indigenas, inscricoes
rupestres, ruinas)

Fator de importancia funcional e estética. Funcional porque a

7.AGUA sobrevivéncia e o sucesso da composicao dependem da agua, e

estética porque a dgua é um elemento decorativo e atrativo

Seguindo estes fatores pode ser utilizado o que ja existe no local do meio de hospe-

dagem, como, por exemplo:

arborizacdo de estradas;

reflorestamento;

implantacdo de vegetacao protetora de nascentes, mananciais e cursos d'agua;
criacdo de areas verdes no meio de hospedagem;

revestimento vegetal protetor e/ou reconstituinte de solos instaveis (taludes,
vogorocas). Uma das mais desastrosas consequéncias do rompimento dos elos naturais
reflete-se no solo, causando seu enfraquecimento biolégico e, posteriormente,
a desagregacao fisica, levando a erosdo de suas camadas, das superficiais até as
profundas. Com o emprego de espécies vegetais adequadas, hd uma diminuicao
destes danos.

Abaixo sdo apresentados alguns componentes auxiliares no paisagismo:

1. Gramados - além do embelezamento da paisagem, os gramados tém a importante
funcao de proteger o solo da acdo direta dos raios solares, evitando sua esterilizacdo
superficial. Outra funcdo extremamente importante é a protecao contra a erosao.
O revestimento vegetal sobre o solo evita que as enxurradas de dgua e a acao dos
ventos retirem parcelas da superficie.

2. Lagos - sua presenca propicia uma variacao visual intensa e atrativa na paisagem.

Além de decorativo, o lago influencia marcantemente o ecossistema, quer pela sua
capacidade em manter o equilibrio da umidade atmosférica quer por favorecer
a manutencao do sistema hidrico.

3. Renques corta-vento - destaca-se a acao dos ventos livres, quase constantes em
determinadas épocas do ano, em algumas regides. As plantas submetidas a sua
acao intermitente sofrem graves perdas de liquido, apresentando queimaduras
em suas folhas, enquanto que outras ficam tortuosas e envergadas pelas
correntes. As espécies indicadas devem se integrar a paisagem tanto visual quanto
funcionalmente, para nao prejudicar a paisagem.

ABNT NBR 15401 — A.5 Paisagismo

ABNT NBR 15401 | MEIOS DE HOSPEDAGEM - SISTEMA DE GESTAQ DA SUSTENTABILIDADE | A5. PAISAGISMOO




(qITY TN ) X400 A. ATENDIMENTO AOS REQUISITOS AMBIENTAIS PARA O TURISMO SUSTENTAVEL

4. Macicos florais - sao indicados no projeto paisagistico sempre em locais por onde
passam as pessoas ou ao alcance da vista. Para este fim, sdo indicadas espécies de
plantas que produzam floradas fartas e vistosas, podendo-se alterna-las de acordo
com a estacdo, tornando o visual dinamico inteirado com as mudancas naturais.
Quanto ao formato dos canteiros, a preferéncia é por formas sinuosas ou amebianas,
pela leveza.

5. Bosques - devem sempre existir, pois os beneficios sdo extremamente significativos
ao ambiente. Bosques heterogéneos propiciam uma integracdo com a fauna e a
flora local. Podem conter, por exemplo, esséncias florestais, esséncias ornamentais,
arvores frutiferas. Devem proporcionar uma sensacao de “leveza’, além de, em
alguns casos, servirem como local para educagao ambiental. Neste caso é comum
colocar placas pequenas nas arvores com o nome cientifico, o vulgar e algumas
caracteristicas importantes.

E recomendado oferecer ao cliente informacdo sobre as principais caracteristicas
de interesse do paisagismo. Como, por exemplo, placas ou quadros informativos com
a especificacdo da vegetacdo, a quantidade de cada espécie, nome cientifico, porte das
plantas, informacées sobre a época de frutos e flores, entre outras caracteristicas.
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A6. EMISSOES, EFLUENTES E RESIDUOS SOLIDOS

A6.1 RESIDUOS SOLIDOS

POR QUE E IMPORTANTE?

O gerenciamento do lixo é essencial para
que a producao de residuos seja mini-
mizada e haja maior aproveitamento de
produtos, alimentos e materiais utiliza-
dos pelo meio de hospedagem. Com isso,
o impacto ambiental causado pela geracédo
de residuos sera menor.

Financeiramente, a gestao de residuos con-
tribui para a utilizacdo racional dos recursos
naturais e a reposicao daqueles recursos
que sao passiveis de reaproveitamento.

No ambito social, proporciona melhor quali-
dade de vida para as pessoas por meio das
melhorias ambientais, além de gerar emprego
e renda para aqueles que trabalham com
reciclagem, gestao de residuos, entre outros.

COMO IMPLEMENTAR?

PARA REFLETIR

1. Os residuos sélidos gerados sao separados
por tipo?

2. Os residuos solidos gerados séo
reaproveitados quando possivel?

3. Sao feitas agdes para diminuir a geragao
de residuos sélidos?

4. Existe algum critério sustentavel para a
selecao de insumos, por exemplo, o tipo de
embalagem e caracteristicas sustentaveis
do produto?

5. O meio de hospedagem recicla ou reutiliza,
baterias, garrafas, papéis e latas?

6. E mantido um registro sobre a geracdo
de residuos sélidos perigosos?

A utilizacdo do principio dos 4 R - Recusar, Reduzir, Reutilizar e Reciclar - deve ser
seguida com o objetivo de gerenciar de forma adequada os residuos produzidos pelo seu

meio de hospedagem.

E importante salientar que todos os residuos custam dinheiro: para comprar o material
em primeiro lugar e para o descarte em seguida. Por esta razao os meios de hospedagem
devem ser cuidadosos em manter os residuos ao minimo.

Também é fundamental a ado¢ao de medidas como:

+ recusar o que nao é necessario;

reduzir a quantidade gerada;

- reciclar o quanto possivel os materiais;

« reutilizar tudo que puder ser reaproveitado;

- evitar o quanto possivel as substancias perigosas.

Deve-se observar que “Recusar” significa ndo permitir que este residuo venha a fazer
parte da relacdo de residuos do meio de hospedagem; isto significa, por exemplo, a utili-
zacao de embalagens retornaveis, ou quando isto nao for possivel, buscar a reducao, reuti-

lizacdo e, por fim, a reciclagem de residuos.
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A seguir sdo apresentadas acdes que podem ser utilizadas no seu meio de hospe-
dagem para trés categorias diferentes de residuos, classificadas da seguinte forma:

RESIDUOS PRATICA

Inorganicos — Que ndo desmancham, isto é, Precisam ser limpos e armazenados temporariamente
os reciclaveis, em sua maioria para depois serem transportados

Podem ser rapidamente encaminhados
Organicos — Que desmancham para compostagem - onde o lixo entra em
decomposicao para ser utilizado como fertilizante

Toxicos e poluentes Exigem cuidados especiais até que seja encontrado
Por exemplo: pilhas, baterias etc. um destino final

Para que estas praticas sejam implementadas, o meio de hospedagem pode:

« Criar um procedimento a ser seguido para que funcionarios e hospedes adotem a
proposta de implantar um programa de reducao de lixo no meio de hospedagem.
E essencial que se construa uma nova cultura quanto a sustentabilidade, comecando
por um responsavel estabelecido pelo seu negdcio, seus colaboradores, clientes e
partes interessadas respectivamente.

« Treinar funcionarios e orientar os héspedes: uma opcao para conquistar os héspedes é
colocar pequenos informativos em pontos estratégicos do meio de hospedagem, com
orientacdes simples, como, por exemplo, separar criteriosamente o lixo.

Existe uma diversidade de residuos que sdo gerados em um meio de hospedagem,
portanto a reducdo do lixo comeca no momento em que sao feitas as compras para abas-
tecer o negdcio. Por isso, os colaboradores devem ser orientados para dar preferéncia a
produtos com menor volume de embalagens. Caso elas sejam realmente indispensaveis,
o ideal é optar por embalagens recicléveis ou reutilizaveis.

E necessario destacar a importancia da utilizacdo de alimentos produzidos nas comu-
nidades locais, o que diminui os gastos com transporte, através da diminuicdo de viagens,
menor consumo de combustivel e 6leo, maior conservacao das estradas, entre outros
fatores. Com isso o estoque de produtos no meio de hospedagem sera menor e os alimen-
tos mais frescos, além do envolvimento da comunidade local, o que constitui marketing
para o meio de hospedagem e um requisito para a sustentabilidade.

Para os colaboradores devem ser desenvolvidos treinamentos continuos para que
a gestdo de residuos seja realizada de maneira eficiente. E fundamental que haja a partici-
pacao e o envolvimento dos colaboradores, fornecedores, clientes e partes interessadas.
A equipe do meio de hospedagem envolvida precisa:

- ter o conhecimento de que o meio de hospedagem adota um programa de reducao
de lixo e dos motivos que levaram a iniciativa;

« ser capaz de distinguir e separar os diferentes tipos de residuos;
- separar os residuos e leva-los para locais previamente determinados;

- apresentar suas duvidas sempre que lidar com material novo, e sé depois depositar
o lixo no local indicado;

- a partir de sua pratica, dar sugestdo para aperfeicoar as rotinas de gestao
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O anexo 04 deste Guia apresenta uma relacao dos residuos que podem ser reciclados
e 0s que ndo podem, em suas respectivas cores, de acordo com a Resolucdo CONAMA Ne 275,
de 25 de abril de 2001, que estabelece o cddigo de cores, para os diferentes tipos de resi-
duos, a ser adotado na identificacdo de coletores e transportadores, bem como nas cam-
panhas informativas para a coleta seletiva.

Abaixo estao alguns exemplos de residuos tipicos gerados pelos meios de hospe-
dagem e possiveis acdes a serem adotadas pelo meio de hospedagem.

LATAS DE BEBIDAS E ALIMENTOS

Eliminar bebidas em lata e dar preferéncia as garrafas de
vidro retornaveis

GARRAFAS E FRASCOS VARIADOS

Optar por recipientes retornaveis ou reciclaveis e garantir que
sejam encaminhados ao seu destino de forma correta pelos
colaboradores

PLASTICOS (0S MAIS DIVERSOS)

Limpar e separar os plasticos para reciclagem. Evitar as
sacolas plasticas que, hoje em dia, acompanham quase que
obrigatoriamente todas as compras em supermercados e no
comércio em geral. Quando elas forem indispensaveis, é possivel
amenizar o problema reutilizando-as para outras finalidades,
como, por exemplo, para embalar o préprio lixo reciclavel

RESTOS DE COMIDA

Utilizar os restos de comida como fertilizante natural através
da compostagem

PANELAS QUEBRADAS

Utilizar para outros fins, como vasos, por exemplo

JORNAIS E REVISTAS QUE VAO FICANDO
SUPERADOS, PAPELOES QUE EMBALAM
FRUTAS, VERDURAS E LEGUMES

Enviar para reciclagem e/ou reutilizar para outros fins

MOVEIS

Doar ou fazer o descarte correto através do contato com
a prefeitura da sua cidade

RESTOS DE PEQUENAS OBRAS QUE SAO
PERIODICAMENTE REALIZADAS NO MEIO
DE HOSPEDAGEM

Reformas pequenas que produzam até 50 kg diarios de
entulho podem ter as sobras descartadas junto com o lixo
doméstico, desde que sejam acondicionadas em sacos de
réfia ou feitos de outro material resistente. Para outros casos,
identifique ecopontos ou empresas interessadas no material
para reutilizacao ou reciclagem

PONTAS DE CIGARROS, CHICLETES,
ISOPOR, COTONETES, FI0 DENTAL,
FRALDAS (DE BEBES OU GERIATRICAS),
ABSORVENTES HIGIENICOS E
PRESERVATIVOS

Todo lixo inorganico, ndo reciclavel, deve ser recolhido por
um &rgéo responsavel para que este encaminhe a um aterro
sanitario legal. E interessante que o meio de hospedagem
saiba o destino final dos seus residuos

Além dessas medidas para diminuir o residuo gerado, deve ser construido um espaco para
armazenar o chamado lixo limpo. O local deve ficar de preferéncia préximo a drea de servico do
meio de hospedagem, com facil acesso a colaboradores e caminhonetes ou pequenos cami-
nhoes, que se encarregarao de retirar os volumes dali e dar-lhes um destino final.
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O espaco nao precisa ser muito grande e, dependendo da taxa de ocupacao do meio
de hospedagem, o tamanho também varia em funcdo da frequéncia com que o material vai
ser transportado para seu destino final ou intermediario.

Exemplo: para um hotel com 21 unidades habitacionais (UH) e restaurante, basta um
cémodo de 4 m x 1 m, aproximadamente, fechado, para evitar a entrada de animais. E bom
que seja coberto, pois la sdo guardados materiais que podem estragar com a a¢do do tempo.

Abaixo sao apresentadas algumas sugestdes para formas de armazenamento
do lixo reciclavel:

+ no chao, ficam enfileirados os tonéis plasticos para cada tipo de material;

« em cima dos tonéis e tambores, existem prateleiras — instaladas em uma altura minima
de 1,60 m - para acomodar jornais e revistas, caixas de papelao, algumas garrafas etc,;

- em outro ambiente, também fechado, ficam temporariamente os produtos téxicos
e poluentes, onde devem permanecer até serem levados para os fabricantes ou para
aterros controlados. E preciso um especial cuidado para manté-los longe do alcance
de criangas e animais, para que estes ndo se contaminem e para que nao haja risco
de os lixos serem derrubados e espalhados.

Uma alternativa para o transporte do lixo reciclavel pode ser a utilizacdo por um veiculo
do préprio meio de hospedagem, sendo que, com essa decisdo, o hotel se responsabiliza total-
mente pelo trabalho e pelas despesas de transporte do material reciclavel.

Outra alternativa é fazer uma parceria com os proprietarios de caminhdes que passam
pelas recicladoras com os caminhdes vazios. Eles podem levar os reciclaveis e receber uma
pequena parcela da renda obtida com a sua venda. Em seguida é sé colocar em pratica o pro-
jeto de reciclagem do lixo.
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A6. EMISSOES, EFLUENTES E RESIDUOS SOLIDOS

A6.2 EFLUENTES LiQUIDOS

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

o de ef ¢ obriaatori 1. Para onde vai o esgoto gerado pelo seu
tratamento de efluentes € obrigatorio meio de hospedagem?

por lei e garante a qualidade dos corposre- | 5 o sey meio de hospedagem conhece a
ceptores que recebem as dguas residuais e legislagao aplicavel a geragao de efluentes
esgoto gerados pelo seu meio de hospeda- na sua regiao?

gem, assim protegendo o meio ambientee | 3 E realizado o monitoramento dos efluentes

a . ~ i ?
a comunidade de contaminacdes e doencas. gerados pelo seu meio de hospedagem?

COMO IMPLEMENTAR?

E fundamental que o meio de hospedagem adote planos e medidas de prevencao
com objetivo de diminuir as falhas ou erros do sistema de tratamento e coleta utilizados,
evitando assim a contaminacado das dguas residuais por produtos téxicos ou perigosos.
No planejamento adotado é importante incluir medidas para a destinacao adequada de
residuos liquidos de motores a explosao, além do atendimento a emergéncias ambientais,
tratado no capitulo A2 deste Guia.

O meio de hospedagem deve procurar solucao apropriada a escala e caracteristicas de
seus efluentes gerados. Lembramos que, caso o meio de hospedagem esteja em local cuja
legislacao determine tratamento de efluentes com definicao de parametros de lancamen-
to, estes parametros devem ser atendidos e o projeto, construcdo e operacdo da estacao
de tratamento de efluentes devem garantir este atendimento.

Os efluentes gerados pelos meios de hospedagem devem ser avaliados por um érgao
ambiental competente para definir o grau de condicionamento a que devem ser subme-
tidos, isto é, processo e grau de tratamento para que nao alterem as caracteristicas fisicas,
quimicas e bioldgicas dos corpos receptores, além dos parametros de qualidade fixados
pelos 6rgdos ambientais competentes.

Para os meios de hospedagem que:

- dispéemderede detratamento publico de efluente e 0 6rgdo de controleambiental ndo
identificou qualquer acdo adicional a ser realizada, o efluente pode ser encaminhado
diretamente para este tratamento;

- ndo dispdem de tratamento publico de efluentes, é essencial que seja realizado
o tratamento de efluentes gerados, a fim de garantir o atendimento aos padrbes
estabelecidos pela legislacdo ambiental aplicavel.

Na selecdo dos sistemas de tratamento, é importante considerar alguns fatores, como
custos de construcao, custos operacionais, eficiéncia, confiabilidade, sustentabilidade,
simplicidade, aspectos de disposicao de lodo, drea disponivel e requisitos ambientais do local.

Veja no anexo 05 deste Guia os principais sistemas de tratamento de efluentes existentes.
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A6. EMISSOES, EFLUENTES E RESIDUOS SOLIDOS

6.3 EMISSOES PARA O AR (GASES E RUIDOS)

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

1. Quais sdo os pontos de emissao de ruidos

e gases do seu meio de hospedagem?
pois além de afetar o conforto dos clientes, | 5 530 tomadas medidas para minimizacio

causa disturbios aos vizinhos e aos animais de emissao de ruidos e gases?

do entorno. 3. Quais sdo os procedimentos adotados em
relacdo aos ruidos durante as reformas no
seu meio de hospedagem?

O controle de emissao de ruido é essencial,

E fundamental que sejam tomadas medi-
das em relacdo a emissao de gases gerada
pelo meio de hospedagem para conserva-
¢ao do meio ambiente, de forma a evitar
que o ar seja poluido, causando doencas e
prejudicando a qualidade de vida e 0 meio
ambiente da regido onde seu meio de hos-
pedagem esta localizado.

COMO IMPLEMENTAR?

Identifique todos os equipamentos, maquinaria, instalacbes, atividades de lazer e
entretenimento que causam ou possam causar ruidos e emissdo de gases e odores,
e procure adotar medidas para minimizar ou eliminar os impactos gerados pelo seu meio
de hospedagem.

Veja abaixo algumas a¢des que podem ser utilizadas pelo seu meio de hospedagem:

. estabelecer medidas para diminuir ou eliminar odores gerados durante o preparo
de alimentos na cozinha;

- utilizar gas natural, GLP ou outros combustiveis de menor impacto ambiental;
« substituir motores de dois tempos por alternativas menos poluentes;
- prevenir ou evitar emissdes de clorofluorcarbonetos (CFC);

. estabelecer que atividades que produzam ruidos sejam realizadas em locais mais
afastados das UH;

- utilizar meios de isolamento para setores como restaurantes, bares ou ambientes com
musica, prevenindo assim o barulho em areas de descanso;

- realizar periodicamente a manutenc¢do, modernizacao e/ou substituicao de equipa-
mentos e veiculos, incluindo os meios de transportes utilizados pelo seu negdcio,
para que haja menor consumo de combustivel. Para garantir que o transporte seja
feito de maneira eficiente, é importante dar treinamento aos colaboradores sobre os
trajetos e hordrios mais eficientes, além de utilizar veiculos mais econdmicos.
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A7. EFICIENCIA ENERGETICA

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

1. Efeito o controle de consumo de energia
por héspede no seu meio de hospedagem?

. Existem objetivos a serem cumpridos

O controle e o registro do consumo de ener-
gia realizado pelo meio de hospedagemsao | ,

fundamentais para que possam ser criados em relacio ao consumo de energia?

parametros que apontem se as acoes reali- 3. Quais sdo os métodos utilizados para
zadas pelo negécio estdo sendo eficientes a conscientizacao de colaboradores e
quanto a minimizacdo ou manutencdo em hospedes em relagao ao consumo de

energia no seu meio de hospedagem?

4. Existe alguma fonte de energia renovavel
A minimizacdo do consumo de energia, no seu meio de hospedagem?

além de economia financeira para o meio
de hospedagem, também traz beneficios
para o meio ambiente, com a reducao do
consumo de recursos naturais, proporcio-
nando melhor qualidade de vida e a reedu-
cacdo em relacdo ao comportamento e cos-
tumes dos colaboradores, hdspedes e par-
tes interessadas quanto a sustentabilidade.

relagdo ao consumo energético.

COMO IMPLEMENTAR?

E fundamental que o meio de hospedagem possua um sistema que permita o controle
e o registro do consumo de energia em kWh por héspede/noite, independentemente
de ser uma fonte propria do negécio, de energia renovavel ou nao renovavel.

Para que o meio de hospedagem saiba o andamento referente ao consumo de
energia, é interessante que sejam estabelecidos objetivos de consumo “fixo” e “variavel”
de acordo com a taxa de ocupacéo do hotel referente ao periodo/sazonalidade e refe-
réncias de consumo de energia de outros meios de hospedagem na mesma regiao.

E interessante que o meio de hospedagem utilize fontes renovaveis para reducao
do consumo de energia. De acordo com a viabilidade econémica e ambiental do negécio,
verifique fontes de energia no anexo 06 deste Guia.

Outras medidas para reducao do consumo de energia:
« uso de lenha ou carvao vegetal provenientes de florestas com manejo sustentével;
- implantacdo de sensores de luz e equipamentos com desligamento automatico;

- utilizacao de equipamentos com menor consumo energético (por exemplo, lampadas
de led e equipamentos com selo Procel);

- utilizacdo maxima de iluminacédo natural;
« minimizacao do escape de calor nas instalagdes hidraulicas, de aquecimento e refrigeracao;
- utilizacdo de meios de isolamento térmico de paredes e forros;

- utilizacdo maxima de ventilacao natural;

_ - otimizacao do uso da sombra e insolejamento.
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De acordo com as opgOes apresentadas, € importante ressaltar que o meio de hospe-
dagem deve realizar uma anélise para identificar a melhor opcdo quanto a utilizacdo
de energia para o seu negocio. Veja um exemplo na tabela a seqguir:

ANALISE DA QUANTIDADE DE ENERGIA NECESSARIA PARA 0 AQUECIMENTO DE AGUA

VOLUME DE AGUA QUENTE ENERGIA SOLAR (KCAL) ENERGIA ELETRICA (KWH) GAS NATURAL (KG)

1 litro 25 Kcal 0,03 Kwh 0,003 kg
13.000 litros/dia 325.000 Kcal 378 Kwh 34,2 kg
390.000 litros/més 9.780.000 Kcal 11.340 Kwh 1.026,3 kg

A utilizacao de energias alternativas para o meio de hospedagem traz vantagens
como:

« back-up para situacdes de emergéncia ou alta temporada;
- diferencial ecoldgico;
« reducdo na conta de luz.

A questao da manutencao periddica mencionada em diversos itens deste Guia é
essencial para garantir maior eficiéncia dos equipamentos.

Para todas as atividades que exigem o envolvimento dos colaboradores, hospedes,
fornecedores e partes interessadas, é necessario um trabalho de conscientizacao,
através de informativos e comprometimento do seu negdécio em incentivar a reducdo
do consumo de energia.
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A8. CONSERVACAO E GESTAO DO USO DE AGUA

POR QUE E IMPORTANTE?

E importante que o meio de hospedagem
faca um planejamento para reducao do

PARA REFLETIR

1.

E feito o controle de consumo de dgua por
héspede no seu meio de hospedagem?

2. Existem objetivos a serem cumpridos
consumo de agua e considere medidas em relacdo ao consumo de dgua?
que nao comprometam a disponibilidade | 3. Quais sdo os métodos utilizados para
de dgua para as comunidades locais, flora e conscientizacdo de colaboradores e
fauna, a vazdo dos corpos d’agua e o nivel iespzeles a0 0 CoEiie el

~ .. agua no seu meio de hospedagem?
e a protecao dos mananciais, preservando cr < .
4. Efeita a captacdo de agua das chuvas

o equilibrio dos ecossistemas.

A minimizagao do consumo de dgua, além
de economia financeira para o meio de
hospedagem, também traz beneficios para
0 meio ambiente, com a reducgao do consu-
mo de recursos naturais, proporcionando
melhor qualidade de vida e a reeducacao
em relacdo ao comportamento e costumes
dos colaboradores, héspedes e partes inte-
ressadas quanto a sustentabilidade.

COMO IMPLEMENTAR?

no seu meio de hospedagem?

E fundamental que o meio de hospedagem possua um sistema que permita o

controle e o registro do consumo de agua das fontes utilizadas (prépria ou externa).

Para que o meio de hospedagem saiba o andamento referente ao consumo de agua,

é interessante que sejam estabelecidos objetivos de consumo “fixo” e “varidvel” de acordo
com a taxa de ocupacdo do hotel referente ao periodo/sazonalidade e referéncias de
consumo de dgua de outros meios de hospedagem na mesma regido.

Veja a seguir algumas medidas para reducdo do consumo de dgua no seu meio

de hospedagem:

realizar a captacao de 4guas das chuvas para utilizacgdes menos nobres, como,
por exemplo, descargas, limpeza de pisos e jardins, entre outros;

utilizar chuveiros econémicos nas UH;

utilizar aeradores, valvulas redutoras e/ou controladores do fluxo de dgua nas torneiras,
quer nas automatizadas, quer nas torneiras controladas por sensores;

utilizar descarga econoémica;

estabelecer procedimentos de economia e informacao para a troca de roupa de cama,
banho, toalhas de mesa, entre outros;

adotar um sistema rapido e eficaz de deteccao de fendas e vazamentos nas torneiras
e sanitarios;

adotar um programa de manutencdo e prevencdo para sistemas de ar-condicionado,
canalizacdo e acessorios derivados, equipamentos de cozinha e equipamentos de lavandaria;
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- realizar o monitoramento, registro e analise do consumo de dgua regularmente;

- realizar, para a gestao, relatérios periddicos sobre a utilizacao de dgua e procedimentos
referentes a consertos e manutencao;

- instalar dispositivos para a recupera¢ao do vapor condensado nas caldeiras;

- modificar o sistema de canalizacdo de forma a recuperar, tratar e armazenar a 4gua ndo
muito poluida, utilizada em determinadas opera¢des (por exemplo, na lavagem dos
vegetais). Esta pode ser utilizada nas descargas, por exemplo;

- disponibilizar a opcdo de substituicao das toalhas e lencdis somente quando pretendida
pelos héspedes.

Aos meios de hospedagem que possuem piscina é essencial o monitoramento da qualidade
de 4gua além de procedimentos que minimizem o consumo. Como, por exemplo, utilizar
produtos alternativos ao cloro para a sanitizagao das piscinas (por exemplo, sistema de ozono).

Algumas acdes direcionadas para os meios de hospedagem que possuem lavanderia:
- pesar a roupa da lavanderia antes de ser lavada;

- orientar colaboradores sobre a quantidade de roupa que pode/deve ser lavada
em cada maquina;

« minimizar o uso de detergentes e enxagues sem que afete a qualidade das lavagens,
para uma reducéo do ciclo de lavagem;

- utilizar um tanque que capture a d4gua do ultimo enxague, para uma posterior utilizacdo
em um outro ciclo de lavagem de roupa, ou para a limpeza do sistema.

Algumas acdes direcionadas para os meios de hospedagem que possuem restaurante e
cozinha:

- instalar filtros concebidos para filtrar as gorduras e evitar o entupimento dos sistemas
de tratamento de dguas residuais;

- evitar o corrimento constante da dgua durante a abertura das torneiras em qualquer
processo de lavagem;

« manter as instalagdes secas, para reduzir a frequéncia das limpezas;

- utilizar maquinas cujas fun¢des tecnoldgicas permitam o controle da utilizagdo da dgua
e de detergentes;

+ néo despejar detritos e restos de comida, ou residuos oleosos, na rede predial de dguas
residuais (por exemplo, na canalizacao);

- nunca despejar o 6leo utilizado na confeccdo dos alimentos na rede predial de dguas
residuais. Este deve ser armazenado em contentores especificos, para ser posteriormente
recolhido pelos recicladores de residuos oleosos;

- aplicar filtros na canalizacdo dos esgotos, de forma a evitar a entrada de gorduras e
Oleo. Os filtros devem ser substituidos frequentemente;

« monitorar diariamenente as obstrucdes e concentracdes de gorduras na drenagem das
4guas residuais da cozinha.

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS

TECNICAS

ABNT NBR 15401 | MEIOS DE HOSPEDAGEM - SISTEMA DE GESTAQ DA SUSTENTABILIDADE | A8. CONSERVAGAO E GESTAO DO USO DE AGUA 61

ABNT NBR 15401 - A.8 Conservacao e gestdo do uso de dgua




ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS

A. ATENDIMENTO AOS REQUISITOS AMBIENTAIS PARA O TURISMO SUSTENTAVEL RUTY I FIITINI N3 /.1¢ .11

Algumas acdes direcionadas aos meios de hospedagem que possuem jardins ou area
verde no entorno:

- utilizar, se possivel, agua reciclada para regar as plantas e areas verdes, proveniente
de fontes de beber, banhos, 4gua condensada do ar-condicionado, jacuzzis e lavanderias;

- plantar espécies nativas, visto que estdo mais adaptadas ao meio ambiente local e neces-
sitam de menos agua, pesticidas e outros cuidados;

« utilizar sistemas de irrigagao lenta que permitam o gotejar da dgua;

« regar os terrenos somente no inicio da manha ou no final da tarde, para prevenir
0 excesso de evaporacéo;

- aplicar sensores de umidade nas zonas mais estratégicas do terreno, pois eles alertam
para a necessidade de dgua somente quando o solo carece de umidade;

« colocar dispositivos automaticos que permitam desligamento em periodos de chuva;
« aplicar agulhetas de disparo de 4gua as mangueiras;

« utilizar controladores eletrénicos com um timing individual preciso, com zonas de multi-
irrigacao e multiciclos.

E fundamental garantir, através de controle de qualidade e ensaios periddicos,
que a dgua utilizada no meio de hospedagem para o consumo seja potdvel. Para isso é
necessdrio consultar a legisla¢do aplicdvel, caracteristicas das instalacées hidrdulicas,
origem da dgua, estado das cisternas e caixas d’dgua, entre outros.

Para todas as atividades que exigem o envolvimento dos colaboradores, héspedes, forne-
cedores e partes interessadas, é necessario um trabalho de conscientizacao, através de informa-
tivos e comprometimento do seu negdcio em incentivar a reducdo no consumo de agua.
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B1. GERAL

As operagoes e praticas do meio de hospedagem devem contribuir para reconhecer,
promover e respeitar o patrimoénio cultural das regides e as tradicdes e valores culturais
nao predatérios, e contribuir para o desenvolvimento social e econémico dos trabalha-
dores e comunidades envolvidas na cadeia produtiva.

B2. COMUNIDADES LOCAIS

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

1. E realizada alguma acao pelo seu meio

A participacao do meio de hospedagem de hospedagem em conjunto com a

em acbes ou iniciativas voluntarias de comunidadallocal?
organizacoes que fazem parte da regido é | 2. O seu meio de hospedagem proporciona
importante para o desenvolvimento social um canal comunicacédo aberto para todos
e econdmico da comunidade local. que desejarem entrar em contato?

3. E possivel dizer se a comunidade esta
A comunidade local influencia o meio de satisfeita quanto as aces realizadas pelo
hospedagem e vice-versa, portanto é inte- seu meio de hospedagem?

ressante que a relacdo com a comunidade
seja transparente e de orientacdao quanto
as acdes do meio de hospedagem e a
sustentabilidade para regido.

COMO IMPLEMENTAR?

A seguir estao algumas a¢des que podem ser realizadas pelo seu meio de hospedagem:

. orientar e encorajar o envolvimento dos seus colaboradores em atividades
comunitarias;

 permitir dispensa por algumas horas semanais para que seu colaborador possa se
dedicar a uma acao voluntéria (acdes comunitarias locais);

. oferecer as instalacbes do seu meio de hospedagem para realizacdo de acdes
comunitérias, bem como a utilizacdo de recursos, como, por exemplo, telefone,
computadores, entre outros;

- oferecer cardapios com culinaria regional que utilizem produtos tipicos da regido
e comprar produtos e servicos regionais, para fomentar a economia local;

« realizar uma andlise quanto aos resultados obtidos com as atividades realizadas junto
aos colaboradores e a comunidade, a fim de proporcionar melhorias e/ou identificar
necessidades.

E fundamental que o meio de hospedagem avalie o grau de satisfacdo da
comunidade quanto as suas acoes. Isto pode ser feito através de pesquisas de
satisfacdo em parcerias com prefeituras (secretarias pertinentes), escolas e
organizagées governamentais ou ndo governamentais.

- orientar a comunidade através de cursos e outros meios disponiveis quanto as
atividades que podem causar impacto negativo na regido e para o turismo, a fim de
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E importante que a orientacdo a comunidade seja realizada em assuntos
pertinentes, como educacdo ambiental, condutas de ética que incluam temas como,
por exemplo, proibicao da venda de determinados materiais da regido (por exemplo,
conchas), turismo sexual e prostituicdo infantil (conforme as orientagdées do Cédigo
de Conduta do Turismo contra Exploracdo Sexual Infanto-Juvenil), proibicao da pesca/
caca (exceto quando permitido por lei).

Desta forma o meio de hospedagem compromete-se a informar e conscientizar
seus colaboradores e a comunidade para a pratica de atividades sustentaveis,
bem como denunciar atos suspeitos e repudiar qualquer tipo de propaganda nos
diversos segmentos envolvidos nas suas atividades.

« manter um canal aberto de comunicagdao com a comunidade local, permitindo
o recebimento de reclamacgdes e sugestdes e a divulgacdo das acdes realizadas,
através de reunides, informativos e outros meios de comunicacao disponiveis na
regido (jornal, rddio etc.).

E recomendado manter um histdrico para andlise e melhorias em relacéo as
atividades relacionadas a comunidade local e que as reclamacgées e sugestoes
sejam respondidas com objetivo de demonstrar a importdncia e o interesse da
participa¢do da comunidade local.
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B3.TRABALHO E RENDA

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

s o de h d . b 1. A maioria dos colaboradores do meio
€ 0 meio de hospedagem oferecer traba- de hospedagem é da comunidade local?

lho a comunidade local, isto trara bene- 2. O seu meio de hospedagem apoia a
ficios tanto para a comunidade e para o capacitacdo de pessoas da comunidade
desenvolvimento econdmico local quanto local?

para o meio de hospedagem em relacdo a | 3. Omeio de hospedagem estimula e

renda e a rotatividade de colaboradores. promove os servicos e produtos oferecidos
pela comunidade local para os seus

Caso seja necessadrio, é interessante que o clientes?
meio de hospedagem ofereca treinamento
e capacitacao para proporcionar desenvol-
vimento e oportunidades para os colabo-
radores no meio de hospedagem.

COMO IMPLEMENTAR?

E recomendado que o meio de hospedagem proporcione trabalho para a comuni-
dade local em no minimo 50% de suas atividades, como empregados, subcontratados
ou autéonomos. Estes trabalhos podem ser em diferentes areas, desde a construcao,
reforma e ampliacdo do seu negécio até administracdo, operacdo e geréncia do seu
meio de hospedagem.

A comunidade local é toda pessoa que mora na regiao. Por exemplo, se existe uma
familia em que o dono da casa reside na comunidade, independentemente do seu local de
origem, os integrantes desta familia sdo considerados parte da comunidade local.

Nas regides onde ndo existe mao de obra qualificada, o meio de hospedagem pode
oferecer treinamento e capacitagao profissional, possibilitando o emprego de novos cola-
boradores e o desenvolvimento de colaboradores, para que tenham acesso a cargos supe-
riores como, por exemplo, supervisdo, geréncia e cargos administrativos.

E interessante para o meio de hospedagem construir parcerias com a prefeitura local
para buscar apoio a seus programas de capacitacao e treinamento, educacdo ambiental
e atencao a saude.

Outro fator essencial para o meio de hospedagem em relac¢do aos seus colabora-
dores é uma politica de remuneracao justa, sem discriminagéo quanto ao género, raca,
religido ou qualquer outro fator.

Dar preferéncia aos estabelecimentos locais para o fornecimento de produtos e pres-
tacao de servicos utilizados pelo seu meio de hospedagem é uma atividade que propor-
ciona o desenvolvimento socioeconémico local, assim como incentivar e promover produ-
tos e atividades relacionadas ao turismo local.

Pode-se citar como exemplo a indicagao de atividades turisticas, como tours e passeios
e a venda de produtos, como o artesanato produzido localmente ou alimentos tipicos da
regiao, dentro do seu meio de hospedagem, com objetivo de promover a cultura e valori-
zar a comunidade, através do resgate de tradicdes, técnicas artesanais e culinarias locais.

Ul
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B4. CONDICOES DE TRABALHO

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

As

1. Sao desenvolvidas agbes para promover

condicdes de trabalho  influenciam equidade étnica, social e de género?

diretamente na produtividade e desen- | > O meio de hospedagem remunera seus

volvimento dos colaboradores. Boas con- colaboradores de acordo com os pisos
dicdes e qualidade de vida no trabalho sindicais da categoria?
proporcionam maior participacio por parte | 3. O seumeio de hospedagem busca

dos colaboradores e criam um ambiente
de integracdo com superiores, colegas e o
préprio ambiente de trabalho.

identificar as necessidades dos
colaboradores em relagdo ao ambiente
de trabalho?

COMO IMPLEMENTAR?

Na contratagao:

assegurar igualdade de direitos para os trabalhadores locais, na medida em que seja
explicitada de forma transparente;

promover capacitacdo e reverter em beneficio para o trabalhador através de uma
politica interna de incentivos (por exemplo, promogdes, premiagdes etc.)

No trabalho:

garantir a minimizacédo dos riscos de acidentes ocupacionais e doencas contagiosas;

proporcionar bem-estar fisico e mental aos colaboradores nos caminhos e destinos
de trabalho e dentro da empresa, o que inclui o conforto para o desenvolvimento do
trabalho e condi¢ées minimas de higiene e seguranca;

oferecer saldrios de acordo com os pisos sindicais e regionais; os beneficios devem ser
atendidos e de pleno conhecimento do trabalhador;

contribuir para a equidade étnica, social e de género, estimulando a diversidade, seja
em suas contratagdes, seja incentivando a participacao de seus colaboradores em
campanhas internas ou externas contra a discriminacao e a exclusao;

conscientizar e denunciar a exploracdo infantil. Isto pode se dar, por exemplo,
com campanhas internas, palestras para os colaboradores e divulgacao do Estatuto
da Crianca e do Adolescente;

evitar o falso aprendizado.

Isto é, as obrigagcdes com os funcionarios, sob as condi¢des legais aplicaveis e asso-

ciadas as legislacdes e regulamentac¢des trabalhistas e de seguridade social, devem ser
realizadas de forma a garantir aprendizado e ndo somente como parte de uma obrigacao,
gerando falso aprendizado. Para essas acdes é importante que o meio de hospedagem
planeje e implemente de forma a assegurar sua eficacia.
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B5. ASPECTOS CULTURAIS

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

1. Quais atividades do seu meio de

Os aspectos culturais ndo se restringem hospedagem interagem com os

apenas a monumentos magnificos e com aspectos culturais da regigo?

valor histérico, mas também aqueles 2. O seu meio de hospedagem divulga
valores configurados por paisagens, particu- aspectos culturais da regido aos seus
laridades regionais e geograficas, ambientes clientes?

3. Sao promovidas atividades culturais
relacionadas diretamente com o seu
meio de hospedagem?

urbanos e rurais, bem como os tracos da
manifestacao cultural ndo tangivel, como
os modos de vida, as expressdes de arte
popular, os saberes e fazeres, as aspiracoes,
os simbolos e mitos, como maneira de
reforco de nossa identidade cultural.

E importante que o meio de hospedagem
preserve e valorize os aspectos culturais
locais, assim como incentive a sua apre-
ciacdo e entendimento.

COMO IMPLEMENTAR?

E importante que o meio de hospedagem promova atividades turisticas compativeis
com a valorizacdo do patrimonio local, apoiando iniciativas nesse sentido e produzindo,
dentro do préprio estabelecimento, atividades e medidas que promovam a valorizacao
da cultura e do saber local.

Veja a seguir algumas atividades que podem ser utilizadas pelo seu meio de hospedagem:

- realizar programas de treinamento abordando os problemas locais, seu patriménio
histérico e educacao ambiental, com objetivo de proporcionar maior envolvimento
e conhecimento entre funcionarios, com a comunidade e a cultura local;

« promover,de maneira planejada, atividades e manifestacdes culturais das comunidades
locais e a sua divulgacdo junto aos clientes, procurando preservar a sua autenticidade;

- apoiar iniciativas para o conhecimento, a valorizacdo, a preservacdo e a promocao
da cultura local;

- fornecer aos clientes orientacoes e informagdes para incentivar o conhecimento e para
promover atitudes e comportamento de respeito a cultura local;

« planejar a¢des para prevenir os impactos negativos produzidos pelo funcionamento
do seu meio de hospedagem junto as comunidades locais.

Uma das maneiras de prevenir os impactos negativos é construir, junto com as
comunidades locais, regras de conduta de visitantes durante visitas a regido e orientar
visitantes sobre os atrativos histérico-culturais da regido.

ASSOCIAGAO
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B6. SAUDE E EDUCACAOQ

POR QUE E IMPORTANTE?

A saude e a educacao influenciam direta-
mente na comunidade, nos trabalhadores
do seu meio de hospedagem e, conse-
quentemente, nos héspedes.

Portanto, a preservacao da saude e o apoio
e incentivo a educacgdo sao essenciais para
qualquer negécio, na prestacdo de ser-
vicos, qualidade de vida da comunidade
e desfrute do destino pelo cliente.

COMO IMPLEMENTAR?

B. ATENDIMENTO AQS REQUISITOS SOCIOCULTURAIS PARA 0 TURISMO SUSTENTAVEL TTX T ITTAN N1} 114U

PARA REFLETIR

1. Quais sao as agoes voltadas para apoiar
a educacao dos seus colaborares e
comunidade local?

2. O meio de hospedagem participa de
acgoes voltadas para saude realizadas
na comunidade local?

3. O meio de hospedagem possui programa
de sauide para seus colaboradores e suas
familias?

Veja a seguir algumas atividades que podem ser utilizadas pelo seu meio de hospedagem:

contribuir e promover programas voltados para a educacao e saude de seus colabo-
radores, abrangendo seus familiares, sempre que possivel;

promover dias de acao social, onde médicos, dentistas, tabelides, entre outros,
possam usufruir os servicos do hotel gratuitamente e em troca atendam a populacao
do entorno do meio de hospedagem (troca de servicos);

participar de programas de saide das comunidades locais (por exemplo, iniciativas
de educacdo para a satide, campanhas de vacinacao etc.);

oferecer programas voltados para saude e atendimento aos seus colaboradores
e familia, sempre que possivel;

especificar as areas onde seja permitido fumar, através de sinalizacao e orientacao;

realizar acdes de apoio a educacao dos seus colaboradores e da comunidade local,
como, por exemplo, cursos de educacao ambiental, capacitagdes para o desenvol-
vimento de novas habilidades, entre outros.
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B7. POPULACOES TRADICIONAIS

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

1. Os seus colaboradores conhecem as
tradi¢oes da regido?

. Quais sao as atividades realizadas pelo
seu meio de hospedagem em relagao a

O meio de hospedagem pode criar me-
didas e programas com base em estudos |
técnicos para relacionar-se com as comu-

nidades tradicionais, a fim de promover o preservacao das populagoes tradicionais?
conhecimento e o respeito aos seus habitos, 3. O seu meio de hospedagem comunica aos
sua cultura e seus direitos. seus clientes os aspectos e a importancia

< ~ . das lagoes tradicionais para a regiao?
A preservacdo da populagao tradi- e

cional reflete diretamente na preservacao

histérico-cultural da regido.

COMO IMPLEMENTAR?

O meio de hospedagem pode realizar, através de planejamento de programas,
a implementacdo de medidas que garantam o respeito aos habitos, direitos e tradi¢des das
populagdes tradicionais, com o auxilio de pesquisas cientificas ou por técnicos da area.

E recomendado que o meio de hospedagem promova um fundo comunitario para
projetos de desenvolvimento da educacgédo e conservagao na comunidade. Através desses
projetos é possivel realizar a divulgacdo de informacdes das atividades tradicionais e da
necessidade da preservacao identificadas na populacao tradicional.

Para contribuir com a economia local o meio de hospedagem pode fornecer infor-
macoes sobre pontos de venda de artesanato, restaurante e cafés locais, museus etc.
em mapas e na programacao, e incentivar héspedes a fazer donativos aos programas
de desenvolvimento comunitério local.

E importante considerar todas as medidas descritas em 6.6 da ABNT NBR 15401.
Veja a seguir a interpretagao de algumas dessas medidas:

- informar e conscientizar os hdspedes sobre as caracteristicas significativas relacionadas
a tradicdo da comunidade local, de forma a apresentar e orientar uma conduta ética
por parte dos visitantes;

- retribuir ou compensar a comunidade tradicional pelos beneficios que ela proporciona
através de suas tradicdes e/ou conhecimento;

- incentivar e apoiar acées para melhoria das condicdes e qualidade de vida das
populagdes tradicionais, de acordo com as necessidades designadas por elas;

« comunicar-se com as comunidades tradicionais para entrar em acordo sobre a
utilizacao de recursos sob seu controle, como direitos de passagem, acesso a sitios
sagrados, uso extrativo de recursos naturais, entre outros;

- evitar o desrespeito e/ou o uso de maneira nao apropriada de sitios sagrados pelos
héspedes e colaboradores;

- apoiar a participacao direta da populacado tradicional durante o planejamento e a
execucao de atividades realizadas na sua regiao;

. garantir que ndo aconteca o abandono de atividades tradicionais, considerando
principalmente aquelas que oferecem suporte financeiro as comunidades locais
devido ao surgimento de outras atividades, como o desenvolvimento do turismo;

« orientaras comunidades locais em relacdo aos costumes que afetem de forma negativa
0 meio ambiente, para evitar e/ou auxilid-las quando necessario.

Ul
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(1. VIABILIDADE ECONOMICA

POR QUE E IMPORTANTE?

Dificilmente um negdcio da certo sem pla-
nejamento e controle sobre os resultados
obtidos e sob a execucao do planejamento
em si. Portanto, para que seja possivel ava-
liar a viabilidade econémica de um meio
de hospedagem, é necessario realizar um
plano de negdcios que seja periodica-
mente analisado, visando melhorias e o
cumprimento de objetivos.

COMO IMPLEMENTAR?

GUIA DE IMPLEMENTACAO

PARA REFLETIR

1. O seu meio de hospedagem possui um

plano de negécio?

. O seu meio de hospedagem possui registro

financeiro de todas as suas atividades?

. O seu meio de hospedagem planeja a

divulgacdo do negdcio?

. E realizada uma analise com outros meios

de hospedagem, fornecedores e clientes
em relacdo aos produtos e servicos
oferecidos pelo seu negécio?

Um meio de hospedagem é considerado viavel se o rendimento obtido for maior

que o minimo determinado pelo investidor.

Portanto, é importante que o meio de hospedagem tenha estabelecido em niimeros
onde pretende chegar. Para facilitar o célculo da viabilidade econdmica, é preciso fazer
um modelo financeiro do negdcio. Esse modelo pode ser montado em planilhas eletro-

nicas, e até ja existem planilhas “pré-fabricadas” e sistemas adaptados especificamente
para meios de hospedagem. A vantagem de uma planilha eletronica é a possibilidade de

ver como o negocio se comporta (qual é a sua sensibilidade) em relacao a fatores impor-
tantes, como demanda, preco, custos e investimentos. A estrutura do modelo depende

da complexidade do negécio.

Veja a seguir alguns itens essenciais para um plano de negécios:

ITEM

CONTEUDO

Descricdo de produtos e
servicos oferecidos

Verificar o funcionamento para o negécio, vantagens e
desvantagens

Mercado e competicdo das vendas

Analisar o mercado e a concorréncia, incluindo a quantificagdo

Estratégia de marketing

Elaborar estratégia através da anélise de mercado, custos e
segmento que pretende atingir

Custo de investimento

Especificacdo e justificativa de investimento

Custo operacional

Especificacdo de todos os custos ligados a operacao
do meio de hospedagem e as suas fontes

CONTINUA >
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ITEM CONTEUDO

Quantifica todos os possiveis cenarios junto aos investimentos
e custos operacionais, com o objetivo de garantir que a
rentabilidade esteja de acordo com o estabelecido pelo
investidor

Viabilidade econémica

Analisa a sensibilidade do negécio a flutuacdes de receita
Fatores-chave e riscos e custo. Identifica os riscos de mercado, legais/ambientais
e de operacao

A qualidade da administracdo é um fator decisivo para
Administracao o sucesso. Detalhar o tipo de gestao, divisao de tarefas
e experiéncia

Como serd implantado o negdcio e

Cronograma < .
quando serdo necessarios os recursos

Eimportante que o meio de hospedagem tenha documentos que provem a viabilidade
do seu negécio.

Nao é objetivo deste capitulo detalhar um plano de negdcios, e sim fazer entender a im-
portancia e o contetudo deste. O estudo de viabilidade econdmica é complexo, tornando-se
mais complexo a medida e a propor¢ao que o negdcio cresce (mais produtos, mais clientes,
maiores investimentos, mais pessoal, infraestrutura etc.). Geralmente, contratam-se consulto-
res externos para fazer um plano de negdcio, mas isso ndo isenta o empresario de participar
da elaboracao do plano. Especificamente, ele precisa:

- especificar objetivos para o plano;
« fornecer os dados bésicos sobre o negécio;

- estar disposto a encomendar estudos especificos para melhorar a qualidade da
analise (por exemplo, no caso de investimento de uma ecopousada nova, deveria
ter um projeto arquitetonico para poder trabalhar com valores reais, e ndo um custo
médio de construcao);

- dar acesso a pessoas-chave na empresa ou no ambiente de negécio;

- acompanhar o trabalho e estar preparado para discutir o rumo do seu negécio.

ASSOCIACAO
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(2. QUALIDADE E SATISFACAO DO CLIENTE

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

| 5cio d de d i 1. Existe um sistema de avaliacdo da satisfacao
Qualquer negocio depende ce seus clien- do cliente no seu meio de hospedagem?

tes, portanto é muito importante saber | 5 (sey negécio possui a descricao
identificar as expectativas e necessidades documentada de todos os produtos e

do segmento que se pretende atingir. servigos oferecidos?
3. O seu meio de hospedagem faz o cadastro

E essencial que o meio de hospedagem de todos os seus clientes?

apresente seus produtos e servicos de forma
clara e transparente, e seja capaz de prestar
informacdes sobre o meio de hospedagem,
servicos e produtos turisticos da regido.
Estes sao alguns fatores ligados diretamente
a qualidade e satisfacao do cliente.

COMO IMPLEMENTAR?

O planejamento e a escolha de produtos e servi¢os a serem oferecidos pelo meio
de hospedagem envolvem diretamente o conhecimento das expectativas dos clientes,
a legislacdo e as referéncias em vigor no mercado.

Para isso recomenda-se a realizacao periédica de pesquisa junto aos clientes atuais e
potenciais para a identificacdo de suas expectativas quanto a produtos e servicos forne-
cidos ou quanto a produtos e servicos a serem oferecidos pelo seu meio de hospedagem.

Eimportante estabelecer requisitos de qualidade para todos os produtos e servicos do
seu meio de hospedagem e monitorar se eles vém sendo atendidos.

Para o atendimento aos requisitos e para o conhecimento de clientes, colaboradores
e partes interessadas, é fundamental manter uma descricdo formal dos produtos e servicos
oferecidos que inclua as trés dimensdes da sustentabilidade (ambiental, sociocultural
e econdmica).

Os requisitos de qualidade para os produtos e servicos citados podem ser utilizados
para descricao do produto ou servico oferecido aos clientes, dispostos em varios instru-
mentos de comunicagao: homepage, folders, folhetos, catalogos, cardapios, regulamento
interno do meio de hospedagem, videos institucionais, folders especificos (passeios turis-
ticos) etc. E fundamental sequir referéncias estabelecidas pela legislacio e pelo mercado,
considerando a expectativa do cliente.

E essencial que a comunicacio entre o meio de hospedagem e seus clientes seja apre-
sentada de forma clara e transparente, com informacdes fidedignas sobre os produtos
e servicos oferecidos.

Sempre que aplicavel, é importante apresentar nas descricdes um espirito educa-
cional, onde o cliente pode aprender e entender a relevancia da sustentabilidade nas
suas trés dimensoes. Isto pode ser feito paralelamente a divulgacdo por parte do meio
de hospedagem sobre as agdes tomadas para minimizar os impactos negativos e para
potencializar os impactos positivos, sejam estes ambientais, socioculturais ou econé6-
micos, por ele realizados.
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Para analisar a satisfacdo do cliente é sugerido o acompanhamento dos comen-
tarios direcionados ao meio de hospedagem nas midias sociais e através da aplicacdo
de pesquisa para registrar os comentarios, sugestdes e reclamacdes dos hdéspedes, normal-
mente aplicada por meio de formuldrios disponiveis nas unidades habitacionais ou na
recepcao do meio de hospedagem. Normalmente o cliente é deixado a vontade para decidir
se quer ou nao emitir a sua opiniao.

Veja a seguir um exemplo de formulario para pesquisa de satisfacdo de cliente:

RECEPCAQ
Seu check-in foi rdpido? sim nao
Achou sua estada agradavel? sim nao
HOPEDAGEM
Seu apartamento e banheiro estavam limpos? sim nao
Vocé encontrou o conforto necessario para uma boa noite de sono? sim nao
GASTRONOMIA
A qualidade e a variedade do café da manha atenderam as suas expec- . <
' sim nao
tativas?
Seu almoco ou jantar em nosso restaurante foi bom? sim nao
PARA CONCLUIR
Deixamos de prestar algum servico de sua necessidade? sim nao
Em caso afirmativo, qual?
Vocé se hospedaria neste hotel novamente? sim nao
COMENTARIOS E SUGESTOES:
ASSOCIAGAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS
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O uso deste tipo de pesquisa deve ser feito tomando-se alguns cuidados. Em primeiro
lugar, é preciso sempre analisar os resultados e usa-los para a tomada de decisdes que
possam melhorar a qualidade dos servicos e, evidentemente, monitorar os resultados das
melhorias implementadas. Em segundo, deve-se ter claro que o universo de clientes dispos-
tos a preencher formularios deste tipo é sempre pequeno. Além disto, existe uma tendéncia
de que somente clientes muito insatisfeitos e muito satisfeitos preencham a pesquisa. Assim,
tende-se a ter uma medida dos extremos em termos de opinido. Desta forma os resultados
encontrados na pesquisa devem ser avaliados com cuidado.

Outra maneira de medir a satisfacdo dos clientes, que pode ser realizada em conjunto
com a pesquisa descrita anteriormente, é perguntar ao héspede no momento do check-out
se ele ficou satisfeito com o servico ou ainda se ele tem algo a sugerir em termos de melhoria
aos servicos prestados pelo meio de hospedagem.

Lembre-se de responder e considerar as reclamacées, sugestées e comentdrios dos
clientes junto as pesquisas e midias sociais. E manter um registro para andlise periddica.

« E fundamental que o meio de hospedagem mantenha um registro dos seus héspedes
de acordo com a legislagao vigente.

O registro de héspede é regulamentado pelo DN 429 de 23/04/2002 do Ministério
do Turismo. Veja um modelo da Ficha Nacional de Registro de Hospedes (FNRH) no
Anexo 07 deste Guia.

« E recomendado que a comunicacéo entre o seu meio de hospedagem e os fornece-
dores, prestadores de servico, comunidade, entre outros envolvidos com o meio de hos-
pedagem e a regiao relacionada seja realizada de forma a promover as trés dimensoes
da sustentabilidade (ambiental, sociocultural e econémica).

Veja os exemplos a seguir que podem ser utilizados no seu meio de hospedagem:

- Estabelecer critérios para a selecao de fornecedores além de oferecer incentivo
e orientacdo direcionados a sustentabilidade.

- Dar preferéncia aos produtos e servicos oferecidos localmente.

- Apoiar programas e materiais voltados para orientacdo e promocéo da regido, relacio-
nados a sustentabilidade, como, por exemplo, agdes direcionadas a cultura da regiéo,
educacao ambiental, informacao e relacionamento com as populacdes tradicionais,
entre outros.
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(3. SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO E DOS CLIENTES

POR QUE E IMPORTANTE? PARA REFLETIR

1. O seu meio de hospedagem conhece os

E de extrema importancia que o meio de potenciais riscos aos quais os hdspedes

hospedagem esteja atento as suas ativida- ou colaboradores estio expostos no meio
des em relagao aos riscos de saude e segu- de hospedagem?
ranca para seus clientes e colaboradores. 2. Séo registrados os acidentes, mesmo os

; . ) de menor gravidade, ocorridos no seu
Portanto, € essencial a necessidade de manter meio de hospedagem?

procedimentos de identificacdo de potenciais | 3. Existe um plano de atendimento de

riscos, para evitar e prevenir acidentes. emergéncia de acidentes no seu meio
de hospedagem?

COMO IMPLEMENTAR?

E recomendado que seja feita a identificacdo dos perigos e a avaliacdo dos riscos
relativos a execucdo de atividades e tarefas por parte dos colaboradores no meio de hospe-
dagem. Através dos resultados da identificacdo é possivel planejar e implementar medidas
para prevenir acidentes de trabalho e doencas ocupacionais. Veja a seguir uma sequéncia
de etapas que pode ser realizada pelo seu meio de hospedagem:

- identificar todas as atividades e tarefas realizadas (em todas as areas do meio de
hospedagem, de acordo com o capitulo 03 deste Guia);

- listar, para cada atividade e/ou tarefa identificada, os possiveis perigos provenientes
da sua execucéo;

- listar, para cada perigo apontado, o risco associado (perigo = causa, e risco ou dano =
consequéncia);

« avaliar a probabilidade de cada perigo (pouco provavel, provavel ou muito provavel);
- analisar a severidade de cada risco ou dano (baixa, média ou alta);

- cruzar as informacdes das duas etapas anteriores (probabilidade do perigo e severi-
dade do risco ou dano) e identificar quais sao os perigos que precisam ser prevenidos
ou minimizados;

- definir agdes para tal;

- implementar estas acdes e monitorar seus resultados, através de registros para
realizacao de andlise critica.

Em relacdo aos clientes é essencial que o meio de hospedagem verifique os perigos e
riscos associados a estada do héspede. Por exemplo, se o cliente fizer um passeio a cavalo
ou se o cliente utilizar a piscina, listar os perigos e riscos associados e relativos a saude
e seguranca, podendo-se adotar entdo a metodologia citada anteriormente.

E importante citar que, em todos os casos (trabalhadores e clientes), deve-se consi-
derar a responsabilidade do meio de hospedagem quanto ao translado (casa/trabalho/
casa ou aeroporto/porto/rodovidria — meio de hospedagem - aeroporto/porto/rodoviaria).

E fundamental que o meio de hospedagem proporcione ao cliente informacées sobre

. . ] ASSOCIACAO

os perigos durante as atividades e promova programas voltados para a seguranca do turista. 4 BN]‘ BRASILEIRA
DE NORMAS

TECNICAS
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ANEX0 01— POLITICA DE SUSTENTABILIDADE - PAGINA 20

POLITICA DE SUSTENTABILIDADE DO HOTEL VILLE LA PLAGE

HOTEL VILLE LA PLAGE, localizado no municipio de Armacao dos Buzios, estado do Rio
de Janeiro, Meio de Hospedagem Urbano, pretende promover uma gestao focada no
comprometimento com os Principios do Turismo Sustentavel, estabelece sua politica de
sustentabilidade, visando promover a melhoria continua das suas operagdes, conforme
as seguintes diretrizes:

- Estar comprometido em atender as legislagdes e outros requisitos e com o gerencia-
mento correto dos seus aspectos e impactos significativos da sustentabilidade;

- Implementar processos gerenciais e operacionais que garantam a satisfacao das neces-
sidades dos clientes e acionistas e o incentivo a sua formacdo e participacdo, estimulando
0 seu comprometimento para com as questdes ambientais e socioculturais;

- Promover agées socioculturais e ambientais que atendam as expectativas das partes
interessadas, visando melhorar aimagem do destino turistico.

- Divulgar a politica junto as partes interessadas e ao publico em geral, de forma que ela
seja compreendida e assimilada.

Fonte:<http://www.villelaplage-laforet.blog.br/p/politica-de-gestao-e-sustentavel-das.html>

POLITICA DE SUSTENTABILIDADE DO MABU THERMAS GRAND RESORT

Alinhado a nossa Missdo e respeitando nossos valores, a rede Mabu Hotéis & Resorts tem
como Politica de Gestao da Sustentabilidade o comprometimento com os Principios do
Turismo Sustentével, visando a melhoria sustentada dos seus resultados, aperfeicoando
continuamente 0s processos e servicos, respeitando o ecossistema natural para atender as
expectativas de clientes, colaboradores, acionistas, comunidade e fornecedores, conforme
as seguintes diretrizes:

— Atender aos requisitos legais e outros aplicaveis a Sustentabilidade;

- Manter relacionamento de cooperacao, credibilidade e transparéncia junto aos
Orgéos Governamentais e Partes Interessadas;

— Promover crescimento pessoal e profissional dos seus colaboradores e a busca da
melhoria continua das condicdes de trabalho, saude e seguranca e qualidade de vida;

- Fomentar o desenvolvimento sustentavel e a melhoria da qualidade de vida da comuni-
dade nas localidades onde atua;
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- Implementar processos gerenciais e operacionais que garantam a satisfacdo das
necessidades dos clientes e acionistas, estimulando o seu comprometimento para
com as questoes ambientais e socio culturais;

— Conservar o meio ambiente, buscando a utilizacdo das melhores praticas;
— Promover ac¢bes sécio

— Culturais e ambientais, que atendam as expectativas das partes interessadas, visando
melhorar a imagem do destino turistico;

— Evitar e prevenir a poluicao por meio da reducao dos impactos ambientais relacionados
a efluentes hidricos, residuos sélidos e emissdes atmosféricas.

Fonte:
http://www.hoteismabu.com.br/wp-content/uploads/2013/05/Politica-de-sustentabilidade-MABU-2013.pdf
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ANEXO0 02 - PLANO DE ACAO - PAGINA 28

PLANO DE ACAO
& ATUALIZADO EM " in
SISTEMA DE GESTAO DA SUSTENTABILIDADE 10/02/2016 N° DE ATUALIZACAO: 00
1.1 Verificar, informar Chefe da
e registrar vazamentos Todos = 16-jan-16 | 30-jan-17
nas UH governanca
1.2 Elaborar
informativos para Gerente
1. Reduziro conscientiza¢do quanto eral Todos | 16-jan-16 = 31-jan-17
consumodeagua | ao consumo de dgua no 9
em 5% ao ano empreendimento
1.3 Medir, registrar e
con’trglar o ,consumo Gerente Todos | 164an-16 31-dez-17
médio de dgua por geral
héspede por noite

ANEXO 03 — PLANO DE ACAO (ANALISE CRITICA) - PAGINA 38

CONTROLE OPORTUNIDADE DE DIMENSAO
ATIVIDADES ASPECTOS EXISTENTE MELHORIA IMPACTO A/SCE
. Insatisfacdo do | Treinamentos Elaborar rotina
Comercial e - . . .
. cliente/Perdade | paraguiae especifica para Perda da receita E
marketing T <
reservas recepcionista = captacao e reservas
Elaboracéo de plano
de emergéncia/
Inspecoes Treinamentos Less T
periédicas nas simulados/ ,asoorf; /CE%?;;;
Hospedagem, - instalacées Manutencéo dos ”
Curtos-circuitos/ . atmosféricas/
A&B, Eventos e T 5 i equipamentos E/A
Incéndios (néo é feito Danos ao
Lazer . de controle NP
registro) patriménio e
com empresa . .
: meio ambiente
credenciada/
Check-list/Inspecdo
preventiva/Registros
Processos
colaboradores
Processos
fornecedores
Processos
comunidade
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ANEXO 04 — RESOLUCAO CONAMA Ne 275 - PAGINA 53

Relacédo dos residuos que podem ser reciclados e dos que ndao podem, em suas respectivas
cores, de acordo com a Resolucao CONAMA Ne 275, de 25 de abril de 2001, que estabelece
o cédigo de cores para os diferentes tipos de residuos, a ser adotado na identificacdao de
coletores e transportadores, bem como nas campanhas informativas para a coleta seletiva.

« Plastico - Cor Padrao - Vermelha

Exemplos de recicldveis: copos, garrafas, sacos, frascos, tampas, potes, canos e tubos de
PVC, embalagens PET (refrigerantes, sucos, dleos, vinagres, entre outros).

Exemplos de ndo reciclaveis: tomadas, cabos de panelas, adesivos, espumas, acrilicos,
embalagens metalizadas (biscoitos e salgadinhos).

o Metal - Cor Padrao - Amarela

Exemplos de reciclaveis: tampas de garrafas, latas, enlatados, panelas sem cabos, arames,
chapas, canos, pregos, cobre, entre outros.

Exemplos de ndo reciclaveis: clipes, grampos, esponjas de aco, latas de tinta, latas de
verniz, de solventes quimicos, de inseticidas, entre outros.

» Papel - Cor Padrao - Azul

Exemplos de reciclaveis: jornais e revistas, listas telefonicas, papel sulfite, papel de fax,
folhas de cadernos, formuldrios de computador, aparas de papel, envelopes, entre outros.

Exemplos de nao reciclaveis: etiquetas adesivas, papel-carbono, papel celofane, fita
crepe, papéis sanitarios, papéis metalizados, papéis parafinados, entre outros.

 Vidro - Cor Padrao - Verde

Exemplos de reciclaveis: copos, garrafas, frascos, potes de conservas, cacos dos produtos
citados, para-brisas, entre outros.

Exemplos de nao reciclaveis: portas, espelhos, boxes temperados, loucas, ceramicas,
oculos, pirex, vidros especiais (tampa de forno e micro-ondas), tubo de TV, entre outros.
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ANEXO 05 — SISTEMA DE TRATAMENTO DE EFLUENTES - PAGINA 55

Entre os principais sistemas de tratamento de efluentes existentes podemos citar:

» Tratamento preliminar (processo fisico-quimico): o esgoto é sujeito aos processos
de separacdo dos solidos mais grosseiros, processo chamado de gradeamento, que pode
ser composto por grades grosseiras, grades finas e/ou peneiras rotativas e a separagao
da agua residual a partir da utilizacdo de canais de areia e o desengorduramento nas
chamadas caixas de gordura ou em pré-decantadores. Nesta fase, o esgoto é normal-
mente preparado para fases de tratamento subsequentes e pode apresentar caracteris-
ticas poluidoras.

- Tratamento primario (processo fisico-quimico): a matéria poluente é separada da agua
através da sedimentacao; este processo exclusivamente fisico pode ser realizado junto
com a adicdo de agentes quimicos que através de uma coagulacao/floculagcao permitem
que flocos de matéria poluente de maiores dimensdes decantem mais facilmente.

«» Tratamento secundario (processo biol6gico): no processo biolégico podem ser uti-
lizados dois tipos diferentes de tratamento: do tipo lodo ativado ou filtro bioldgico,
onde os organismos poluentes sdo consumidos por micro-organismos através de rea-
tores bioldgicos. Estes reatores sao em sua maioria tanques com grande quantidade de
micro-organismos aerdébicos que necessitam de arejamento. O efluente que sai do reator
biolégico contém grande quantidade de micro-organismos e matéria organica ja bem
reduzida, e entdo passam por um processo de sedimentacdo em decantadores e na
maioria dos casos podem ser enviados ao corpo receptor.

- Tratamento tercidrio (processos fisico-quimicos): remo¢ao de micro-organismos
patogénicos através da utilizacdo de lagoas de maturacdo e nitrificacdo. Finalmente,
a dgua resultante é sujeita a desinfeccdo através da adsorcdo (com a utilizacdo de carvao
ativado) e, se necessario, tratamento com cloro.
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ANEX0 06 — FONTES DE ENERGIA — PAGINA 57

ENERGIA SOLAR
Energia fototérmica Este tipo de energia estd relacionado ao aquecimento
(captacao direta) de liquidos ou gases pela absorcdo dos raios

solares, ocasionando seu aquecimento. Geralmente
empregada para o aquecimento de d4gua para uso em
chuveiros ou uso em turbinas, esta técnica utiliza um
coletorsolar, que ird captar a energia, e um reservatoério
isolado termicamente, onde o liquido ou gas sera
acondicionado. O coletor pode ser classificado em dois
tipos: coletor concentrador, que usa dispositivos para
concentrar a radiacdo solar, ou coletor plano, que sao
as conhecidas placas solares.

Energia fotovoltaica Esta forma de energia visa a conversao da energia solar

(captacdo direta) em energia elétrica através de células fotovoltaicas. As
células fotovoltaicas mais comuns séo feitas de silicio
(que possui caracteristicas intermedidrias entre um
condutor e um isolante), que passa por um processo de
dopagem para adquirir as caracteristicas necessarias.
Cada célula possui duas camadas de silicio. A mais fina
carregada negativamente, quando atingida pelos raios
solares, tem seus elétrons transferidos para a camada
mais grossa, carregada positivamente. A associacdo de
varias células fotovoltaicas e sua ligacdo a uma bateria
ou acumulador geram a corrente elétrica que funcionara
enquanto houver sol. Este tipo de célula, de silicio, é o
mais tradicional, mas também o mais caro. Porém, ja
existem outros tipos de células fotovoltaicas que geram
cerca de 4 volts e sao chamadas de DSC (na sigla em
inglés) que tem uma eficiéncia maior que as células de
silicio e, consequentemente, um custo menor.

Espelhos cilindrico-parabdlicos Também conhecidos como concentradores, onde no foco

(captacdo indireta) desse instrumento “corre” um tubo absorvedor. Nesse
tubo um fluido é aquecido através da troca de calor com
a energia captada. O calor do fluido é aproveitado para
geracéo de vapor, que por sua vez movimenta uma turbina
acoplada a um gerador de energia elétrica.
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ENERGIA EOLICA
(ENERGIA LIMPA: EXTRAIDA DE UMA FONTE INESGOTAVEL)

Aerogerador Os aerogeradores diferenciam-se dos ja conhecidos cata-
ventos, que tém apenas a capacidade de gerar forca
mecanica como bombeamento de agua e moagem,
por possuirem um gerador de energia acoplado as suas
hélices, especialmente desenvolvido para captarem
a energia contida nos ventos com alto rendimento
aerodinamico.

Para instalar este sistema é preciso antes de tudo
fazer um estudo do local, para saber se ele é propicio
para a instalacdo deste tipo de sistema, pois como
nado poderia deixar de ser, se ndo houver vento, ndo
ha geracao de energia.

Devido ao alto custo para a realizacdo de um estudo
do potencial edlico de cada local onde se pretende
instalar um aerogerador, em todo o mundo as decisdes
de aquisicdo dos aerogeradores de pequeno porte
sdo tomadas baseadas em informac¢des macro, como a
verificacdo do potencial edlico da regido como um todo,
através da consulta de um mapa edlico e da analise visual
da area, identificando locais onde nao haja grandes
barreiras para o vento.

BIOGAS

Biodigestor Transforma excrementos animais e lixo organico,
como restos de alimentos, em uma mistura gasosa,
que substitui o gas de cozinha, derivado do petréleo.
A matéria-prima é fermentada por bactérias no
biodigestor, liberando gds e adubo.

ASSOCIACAO
BRASILEIRA
DE NORMAS
TECNICAS

82 ABNT NBR 15401 | MEIOS DE HOSPEDAGEM - SISTEMA DE GESTAO DA SUSTENTABILIDADE | ANEXOS




GUIA DE IMPLEMENTACAO SN2

ANEX0 07 — FICHA NACIONAL DE REGISTRO DE HOSPEDES - PAGINA 74

FICHA NACIONAL DE REGISTRO DE HOSPEDES - FNRH Ne° o
6 OV ERNO FEDERAL
Marca do Govemo Marca do Meio Ministério
do Estado de Hospedagem do Turismo
PAIS RICO E PAIS SEM POBREZA
RAZAO SOCIAL: CNPJ:
NOME FANTASIA: CADASTUR:
REDE: TIPC: CAT:
ENDERECC: CEP: TELEFONE:
ESTADO: MUNICIPIO: EMAIL:

NOME COMPLETO - FULL NAME E-MAIL

TELEFONE - PHONE

CELULAR - GELL PHONE

PROFISSAO - OCCUPATION

NACIONALIDADE - CITIZENSHIP

DATA NASC - BIRTH DATE

GENERO - GENDER

OO/ (v Ce
DOCUMENTO DE IDENTIDADE - TRAVEL DOCUMENT CPF (BRAZILIAN DOCUMENT)
Namero Tipo Orgao Expedidor
Nurnber Type Issuing Country
RESIDENCIA PERMANENTE - PERMANENT ADDRESS CIDADE - CITY ESTADO - STATE PAKS - COUNTRY

ULTIMA PROCEDENCIA - ARRIVING FROM

PROXIMO DESTINOG - NEXT DESTINATION

Pais Estado Cidade Pais Estado Cidade
Country State City Country State City
MOTIVO DA VIAGEM - PURPOSE OF TRIP
Lozer - Férias Negddios Congresso - Feira Parentes - Amigos Estudos - Cursos Religizo Salide Compras Outro
Leisure - Vacation D Business I:] Convention - Fair DRelaﬁves - Friends D Studies - Courses EI Religion |:| Health D Shopping |:| Other
MEIO DE TRANSPORTE - ARRIVING BY
Avizo DAutoméveI Onibus Moto D Navio - Barco ’:] Trem QOutro
Plane Car Bus Motorcycle Ship - Ferry Boat Train Other

OBSERVAGOES - NOTES

NUMERO DE HOSPEDES
NUMBER OF GUESTS

DD‘

‘UHN“

D[]DD‘

ENTRADA

Dia - Més - Ano DD/DD/‘:‘D

o 30|

‘ SAIDA

ia- wes -ano LY/ wora LILTCIC] |

ASSINATURA DO HOSPEDE - GUEST'S SIGNATURE:
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