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RESUMO

O presente trabalho apresenta revisdo bibliogrdfica de temas éomo a
Qualidade Total, o Desenvolvimento Sustentdvel e a Gestdo da Qualidade Ambiental.
Analisa o atual Sistema Brasileiro de Classificagdo de Hotéis e constata que atualmente
todas as classificacdes existentes sdo facultativas, baseadas na qualidade dos servigos e
conforto das instalag¢des.

Em vista disto, sugere uma classificagio paralela, obrigatéria, dos meios
de hospedagem em que sdo consideradas as varidveis ambientais e o desempenho da
empresa com relagio ao uso dos recursos naturais.

Propée para tal, uma metodologia baseada na Auditoria Ambiental como
descrita na Norma ISO 14000, a aplicagdo de “chek-list” para a determinagéo do Perfil
Ambiental do hotel com relagdo a ISO 14001 € a Andlise da Significancia dos Impactos

' Ambientais provocados pela atividade hoteleira, por meio de planilhas especificas.

Apresenta também, exemplo prético da aplicagio da metodologia, em

trés hotéis de caracteristicas semelhantes.
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ABSTRACT

This work presents bibliographical revision of themes as the Total
Quality Control, the Sustentable Development and the Administration of the
Environmental Quality. It analyzes the current Brazilian System of Hotel’s Classification
and verifies that actually all classifications are optional, based on the quality of the services
and comfort of the facilities and plant.

Therefore, it suggests a parallel and obligatory classification, of the
hotels in the environmental variables and the acting of the company are related with the
uses of natural resources.

Proposes for this, a methodology based on the Environmental Audit as
described in ISO 14000 Norm, the chek-list application for the determination of the
Environmental Profile of the hotel related to ISO 14001 and the Analysis of Meaning of
the Environmental Impacts by the hotel activity, by specifics plans.

It also presents, practical example of the application of the methodology,

in three hotels of similar characteristics.



Capitulo 1

APRESENTACAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

1.1 INTRODUCAO %%

A capacidade do Planeta Terra para sustentar a vida tem s1do comprome-

e e

tida em escala crescente com o passar do tempo e 0 aumento da populagdo humana A de-

— e

gradagdo ambiental em termos globais tem aumentado con51deravelmente_nos tltimos 200

o o ——

anos. Estima-se que anualmente de 60 a 70.000 km? de terras no mundo, sdo degradadas

—

pelo processo erosivo, tornando-se improdutivas. A erosdo laminar do solo diminuiu em
trés vezes a capacidade das grandes bacias hidrogréficas e oito vezes a capacidade dos pe-
quenos cursos d’dgua, enquanto o consumo de 4gua potdvel cresceu de 100 para 3.600
quilémetros cibicos por ano. Cerca de 180.000 Km2 de florestas tropicais desaparecem

todo ano (IUCN-PNUMA-WWF, 1992) comprornetendo seriamente a biodiversidade.

gasto de energia. O sistema produtlvo e seus produtos geram grandes Volumes de residuos

sohdos “efluentes 11qu1dos (que poluem o solo e a agua) € emissOes gasosas; Comg-o-meta-

DA @ 2D 0 O\’)
10,0 /O—dle)ﬂde—de—car ono, 0 clorofluorcarboneto (CFC); que interferem na camada de

WAl @ Carnn it <
ozdnio produzmdo o efelto estufa e SOx que causa a chuva 4cida.

-

Em contrapartida, nos tltimos anos tem aumentado consideravelmente a

consc1enc1a ecologlca em todo o mundo Cada vez mais, aumenta o niimero de pessoas que

— - - —_

acredltam serem Os Iecursos naturais finitos e que seu uso deve ser feito de forma racional

e parcimoniosa € que o desenvolvimento sé pode ser pleno se for baseado na sustentabili-

dade ecolégica. -

Virios segmentos sociais percebem a necessidade de mudangas de hébi—&

tos. Entendem que fazem parte de um sistema de vidas interdependentes e que a decisdo de



um grupo certamente afetard outras sociedades, futuras geracoes e outras espécies. Estdo
saindo de uma postura reflexiva e assumindo atitudes coerentes com este pensamento.

Uma nova e crescente classe de consumidores estd valorizando mais 0s
produtos e servicos ambientalmente corretos, que de uma forma ou de outra ndo agridem a
natureza ou que promovem a sua conservac@o: Estes consumidores estdo dispostos a pagar
por isto, mas cobram novas posturas das organizagdes € o comportamento ético para a vida
sustentdvel. Quando o mercado perceber que o efeito cumulativo de agdes pro-ativas em
defesa do desenvolvimento sustentado feitas por milhares de consumidores, pode modificar
os padrdes de consumo de recursos e as atitudes dos empresdrios com relagdo ao meio am-
biente, muitas conquistas serao alcaxy;adas.

Assim, obriga-se a maiores investimentos na pesquisaA de sistemas de
produg@o e de produtos que consomém menos energia e causem menos poluigdo ambiental.
E o caso da substituicio do gds CFC (clorofluorcarboneto) nos refrigeradores, por outro
nio poluente, da eliminagdo da chamada “energia de espera” dos equipameritos eletrénicos,
da substitui¢do dos combustiveis fosseis, da indistria da reciclagem (reaproveitamento do
material) e reuso (utilizacdo do mesmo produto mais de uma vez) e outros.

Hoje, a adogdo na administragdo da organizacdo de um Programa.de
Controle da Qualidade Total (TQC) puro e simples, ja ndo € suficiente. Isto porque o ambi-
ente da empresa tornou-se muito mais complexo e o mercado mais exigente. A empresa
meramente comercial, mercantilista, passou a ter as caracteristicas de ﬁma unidade sécio-
politica com a inclusdo de aspectos como qualidade de vida, relacionamento social, res-
peito ao consumidor e o seu inter-relacionamento com o meio ambiente.

A adogdo das normas ISO 9000 com relagdo a qualidade total e da série
ISO 14000 que tratam das relagGes entre o setor produtivo e o meio ambiente, tem sido a
maneira de adequar o sistema gerencial das organizacOes as novas exigénciés do mercado.
As empresas passaram da atitude defensiva e reativa com relagdo a prote¢do ambiental para
uma atitude pro-ativa e criativa, antecipando-se aos reclamos dos consumidores e imposi-
¢oes da legislagao. ‘ ‘ — .

No setor de servigos e particularmente no hoteleiro, hd também a tendén-
cia da adogdo das novas abordagens criativas. O primeiro hotel do mundo a conquistar o
certificado ISO 14001 (jornal Didrio Catarinense de 27.04.97) em Heidelberg, Alemanha,

utilizou medidas aparentemente simples de racionalizacdo do consumo de energia, dgua,



transporte e insumos. Medidas que reduzem custos sem diminuir a satisfagdo do cliente
vem promover positivamente a imagem preservacionista da empresa.

A inddstria do turismo em geral e o setor hoteleiro em particular, deve ter
sua parcela de responsabilidade em fazer da ética e do desenvolvimento sustentdvel, partes
integrantes de suas metas, j4 que dependem da qualidade do meio ambiente para o seu
crescimento.

Faz-se necessdrio, estimular as boas iniciativas empresariais visando a
conservagio dos recursos naturais, a beleza cénica e a sustentabilidade. Tais estimulos po-
deriam vir com o aumento dos consumidores que valorizam estas a¢des, pagando melthores
precos e do poder piiblico através de rentncias fiscais ou auxilio na infra-estrutura.

A International Hotels Environment Initiative (IHEI), 1999, que desen-
volve para a indistria hoteleira internacional, um programa que beneficia seus associados e
o meio ambiente, descreve seis razdes para a ades@o dos hotéis a0 movimento ecoldgico:

1 — Reduc@o dos custos. Aumentando a eficiéncia e reduzindo o desper-
dicio. Por exemplo, O Hotel Inter-Continental em Sydney, economizou em apenas um ano
24.000 ddlares diminuindo a temperatura da dgua da lavanderia de 90°C para 60°C sem
perda da qualidade dos servigos (IHEI, 1999).

2 — Antecipacio a pressao do mercado. Segundo a IHEI, 1999, tem
aumentado o niimero de clientes que optam pelos hotéis com politicas ambientais.

3 - Motivacio dos colaboradores, que associam os assuntos ambientais
a empresas responsaveis, com administracdo dindmica e avangada.

4 - Melhoria da imagem. Ao associar o nome ou logotipo do hotel a
eventos, publicacdes e acdes de protecdo ambiental.

5 - Prevencéo de riscos. Crescem o nimero de bancos que consideram o

desempenho ambiental do hotel antes de conceder empréstimos. -

6 - Conformidade com a legislacio

Um sistema de classificagdo de hospedagem que leva em conta a varidvel
ambiental e suas nuances, podera contribuir com a melhoria do desempenho empresarial
em relacdo ao meio ambiente, na medida que se torne instrumento confidvel de orientagdo
ao consumidor e pardmetro de avaliagdo para os 6rgdos de classe, governamentais e fiscali-

zadores.



O setor hoteleiro € responsdvel direto pelo desenvolvimento do turismo.
E sabido que a atividade turistica, ao lado da construgdo civil, é a que mais gera empregos,
tributos € movimento na economia. E por outro lado, a chamada indistria sem chaminés,
pode ser também a atividade econémica com menos agressdo ao meio ambiente.

E no contexto do desemprego, da crise econdmica e dos conflitos sociais,
que o turismo pode signiﬁéar melhor distribuicdo de renda e crescimento econdmico sem
pressionar os recursos naturais, isto é, desenvolvimento sustentidvel. Porisso, entidades
como a Confederagio Nacional do Comércio (CNC) através da Associagao Brasileira das
Entidades de Hospedagem, Alimentag¢@o e Turismo (ABRESI), Instituto Brasileiro de Tu-
rismo (EMBRATUR), Servigo Brasileiro de Apoio as Micro-¢ Pequenas Empresas (SE-
BRAE), tém promovido a criacdo de instrumentos de valorizagdo e brofissionaliiagﬁo do
turismo brasileiro. | ’ ‘

Considerando que este setor envolve caracteristicas particulares, diferente
do setor de manufatura, notadamente no tocante 2 relagio direta entre o prestador de servi-
cos (produtos) e o héspede ou turista (consumidor final), e ao fato do produto ser consumi-

do no local de origem, obrigando o deslocamento do consumidor, faz-se necessario um es-

tudo detalhado destas relagGes e os possiveis vinculos com o meio ambiente.



1.2 IDENTIFICANDO O PROBLEMA DA PESQUISA

Verificamos que atualmente, a classificacdo de hospedagem normatizada
pelo Instituto Brasileiro de Turismo - EMBRATUR - ndo consider:«i as varidveis ambientais
como elemento de andlise para enquadrar determinado estabelecimento em uma categoria.
Nem mesmo entidades de classe como a Associag@o Brasileira de Turismo Rural - ABRA-
TUR, a Associagio Brasileira da Inddstria de Hotéis - ABIH, Associagdo Brasileira das
Entidades de Hospedagem, Alimentagdo e Turismo - ABRESI, utilizam o quesito ambien-
tal ou sécio ambiental para qualificar ou distinguir seus associados.

Faltam, portanto, critérios capazes de valorar a beleza paisagistica do lo-
cal onde estd implantado o empreendimento, os recursos naturais ali existentes, as agdes
concretas realizadas pelo empreendedor no sentido de mitigar ou anular os impactos ambi-
entais decorrentes da construgio e do uso das instalagfes naquele sitio.

A falta destes critérios faz com que ndo se valorize distintamente os em-
presarios que dedicam esfor¢os e recursos financeiros para a preservacdo ambiental ou que
promovam o desenvolvimento sustentdvel na sua 4rea de atuagdo. Ou seja, faltam meca-
nismos que possam ser usados para estimular a melhoria da performance empresarial ho-
teleira no quesito meio ambiente. _

A inexisténcia de indicadores ambientais ndo permite ao consumidor que
valoriza estes aspectos, exercer seu poder de decisdo na hora da escolha e optar por um
determinado hotel mais coerente com sua postura conservacionista. Assim como, os 0rgdos
fiscalizadores, as entidades de classe ou Organizagcdes Nao Governamentais — ONGs - ndo

podem fiscalizar ou opinar sobre o desempenho desta ou daquela empresa,



1.3 OBJETIVOS

O objetivo geral desta pesquisa é desenvolver uma proposta de classifica-
¢do de meios de hospedagem que leve em conta as varidveis ambientais, independente dos

sistemas de qualificacdo hoje existentes.

Os Objetivos Especificos podem ser assim apresentados:

a) Analisar as propostas de classificagdo de hotéis existentes a nivel na-
cional;

b) Analisar iniciativas e programas ambientais nacionais na 4rea de hos-
pedagem;

c) Analisar o Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) voltado para o setor

de servigos, especificamente o de hospedagem.

1.4 JUSTIFICATIVA

A Constitui¢do brasileira de 1988 estabelece em seu Capitulo VI, Artigo
225 que:

“Todos tém direito ao meio ambiente ecologicamente equilibrado, bem
de uso comum do povo e essencial a sadia qualidade de vida, impondo-se ao poder publico
e a coletividade o dever de defendé-lo e presei;vci-lo para as presentes e futuras geragoes.”

O primeiro dos 27 principios bdsicos contidos na Declaragdo do Rio so-
bre Meio Ambiente e Desenvolvimento, assinada em 1992 durante a Conferéncia das Na-
¢bes Unidas sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento, a ECO0-92, é: “Os seres humanos
sd@o o ponto focal dos esforgos pelo desenvolvimento sustentdvel. Tém direito a uma vida
sauddvel e produtiva em harmonia com a natureza”.

O 16° principio desta Declaracdo diz que “As autoridades nacionais de-

vem procurar promover a internalizacdo dos custos ambientais e o uso de instrumentos



econdmicos, levando em consideragdo que o poluidor deve, em principio, arcar com os
custos da poluigdo, em respeito ao interesse piiblico e sem distor¢cdo do comércio e inves-
timento internacionais” .Valle (1995).

Estes dois principios demonstram preocupagdo com 0s principais atores
do desenvolvimento: o ser humano, a empresa e a natureza. Assim como ndo se pode dis-
sociar o ser humano da natureza, 0 mesmo acontece com respeito a empresa, o homem e o
ambiente natural.

Hoje, ao se analisar qualquer organizagio do ponto de vista empresarial,
apresenta-se no primeiro instante, duas vertentes: A questdo empresarial propriamente dita,
que envolve a produgdo e comercializagdo e outra de cunho ambiental e social ou sécio-
ambiental.

A primeira, ¢ tratada utilizando-se ferramentas comuns aos administrado-
res e gerentes no ambito da gestdo de empresas e planejamento estratégico, tendo como
objetivo atender o mercado ou segundo Ansoff, (1966) atender a sobrevivéncia da empresa
por meio da adaptagdo do “mix” produto/mercado as condigdes do ambiente.

A segunda vertente, a ambiental, af inserida a questdo social, € tratada
conforme a legislagdo em vigor para aquele determinado tipo de atividade, ou dependendo
do nivel de comprometimento dos empresérios com uma “filosofia ambientalista” ou ainda
das exigéncias do mercado consumidor.

Em se tratando de empresas potencialmente poluidoras, quer seja pelo
uso de sua planta no processo produtivo, quer seja pelo consumo ou descarte de seus pro-
dutos, existem vérias metodologias de gerenciamento que focalizam os problemas sdcio-
ambientais acima citados, apontando solugdes.

No entanto, para o setor hoteleiro em particular, a agressao ao meio am-
biente é mais sutil e 0 comprometimento com a sociedade vizinha € menos sensfve/l]Possi-
velmente pela sua ﬁ;flo’ pontual e por envolver proporcionalmente menos mao de obra di-
reta local e ndo ter a participgigﬁovda comunidade do entorno como consumidora. E certo
que os clientes (consumidores) dos grandes hotéis de iazér provém de regides distantes ou
até mesmo de outros paises. )

Para avaliar, ou mesmo perceber o impacto ambiental causado por este

tipo de atividade € necessdrio muitas vezes langar mao de artificios como a Andlise do Ci-



clo de Vida (ACV) dos produtos (que neste caso sdo insumos) utilizados nos seus varios
processos.

Dentre os servigos, o setor hoteleiro por ser um sistema aberto, tem a pe-
culiaridade de ser o objeto do consumo em si € a0 mesmo tempo o veiculo para se consu-
mir outros produtos com os quais se relaciona. Tem também a caracteristica de colocar seu
corpo funcional em contato direto e permanente com o cliente, o que evidencia ou maximi-
za os erros e acertos dos servicos prestados.

Consideramos, basicamente, dois tipos de estabelecimentos hoteleiros:

- Um, localizado nos centros comerciais e administrativos das cidades e
tem como principais clientes: executivos, vendedores, negociantes e outros profissionais
cujo tempo de permanéncia geralmente ndo ultrapassa trés dias, é o chamado hotel de ne-
gbcios;

- Outro, o hotel de turismo, se localiza fora dos centros urbanos, buscan-
do ambientes especiais (praia e/ou campo) dotados de grande beleza cénica. Tais belezas
geralmente sdo os principais produtos de comercializagdo deste tipo de estabelecimento,
aliados aos servigos gerais e comuns dos grandes hotéis como: servico de quarto, bares,
restaurantes, piscinas, salas de jogos, auditérios para convengdes, quadras de esportes €
sistema de comunicagdo. A sﬁa clientela é bastante diferenciada e exigente em termos de
prestagio de servigos. Geralmente sio pessoas em férias com a familia. O tempo de perma-
néncia é bem maior que no caso anterior, chegando a trinta dias. Nestas ocasifes estdo psi-
cologicamente mais vulnerdveis ao consumo de produtos, servigos € entretenimentos, mas
também tem exacerbado o seu senso critico e reivindicatério.

Este tipo de estabelecimento geralmente centra a divulgagdo de sua ima-
gem ligada ndo apenas no conforto das suas instalagdes e qualidade dos servigos, mas prin-
cipalmente nas belezas naturais, na pureza do ar, na qualidade da dgua, na auséncia de rui-
dos, nos tipos de praias, na exuberincia das florestas, nas cachoeiras, na piscosidade dos
rios, etc.

O marketing é feito em cima destes atrativos porque cada vez mais o
“homem da cidade” vai em busca deles tentando livrar-se do estresse ou fadiga imposta
pelo cotidiano urbano. A natureza tornou-se um produto muito procurado e valorizado.
Este valor, embora subjetivo, deve ser quantificado e levado em conta na classificagdo de

um hotel de lazer no campo ou na praia.



Os recursos naturais, af inserida a beleza cénica, sdo bens piiblicos inalie-
néveis e como tais devem ser tratados, isto é, devem ser preservados e o acesso garantido a
todo cidaddo. No entanto, determinados sitios tem o acesso facilitado aos hdspedes e cli-
entes de estabelecimentos (hotéis, clubs, resorts) ali localizados, tornando-os privilegiados
consumidores ou usudrios daquele ambiente. E—a_ privatiza¢do-do-patriménio _piblico. Mas
falta aos érgdos fiscalizadores, ferramentas ou artificios capazes de quantificar certos bens
naturais de valores subjetivos e controlar seu uso, viabilizando a distribui¢do dos benefici-
os, direta ou indiretamente a toda populagao.

As atividades normais de um grande hotel de lazer devem ser integradas
ao uso dos recursos naturais que o envolvem, sem no entanto colocar em risco ou impactar
negativamente o meio ambiente préximo ou a distdncia, preservando o produto (natureza) e
ao mesmo tempo tornando a organizagdo competitiva no mercado.

Cada organizagdo tem sua maneira de tratar estas questoes, dependendo
de sua cultura, interesses, prioridades e conscientiza¢do da equipe funcional. A introdugio
das varidveis ambientais no sistema de classifica¢do de hotéis deverd distinguir e valorizar
as empresas que possuem um Sistema de Gestdo Ambiental para que se sintam estimuladas
a manter as qualidades do ambiente natural e investir na melhoria dos ambientes por elas

construidos’.

' Ambiente construido: “...massa de capital fixo de longa durabilidade alto valor unitério e imobilizado no espaco, na
forma de edificios, ruas, sistemas de esgotos, galpdes industriais, etc., enfim equipamentos fisicos, utiiizados para a
produg&o e o consumo”.- Segundo Harvey (1978) citado por Smoka in Martine (1993). Diferentemente de ambiente
natural, constituido pelos elementos da natureza, bidticos e abidticos.
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1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

No capitulo 1 é descrito o problema da classificacdo de hotéis numa
perspectiva ambiental, destacando a falta de critérios ambientais para a sua classifica¢do
bem como, os objetivos da pesquisa. E apresentada também a justiﬁcativa para realizagdo
do trabalho.

No capitulo 2 é descrito a estrutura atual do sistema de classificagdo de
hospedagem, a visdo do 6rgdo oficial (EMBRATUR), o Sistema Brasileiro de Certificagio
de Hotéis. Comenta-se a deliberagdo normativa n°® 267 do Instituto Brasileiro de Turismo —
EMBRATUR, a matriz de classificagdo de hotéis nela contida e a atuagio dos represen-
tantes do setor hoteleiro no visando cadastrar e certificar seus associados..

No capitulo 3, é tragado o histérico e o levantamento bibliogréfico volta-
do ao desenvolvimento sustentivel e ao estudo dos sistemas de gestdo ambiental incluindo
a questiio hoteleira neste contexto. Para dar embasamento 4 pesquisa sdo descritos de forma
condensada a gestdo da qualidade ambiental, e as normas da série ISO 14000, direcionados
para setor de hospedagem.

A proposta de classificagdo dos hotéis numa perspectiva ambiental, €
tratada no capitulo 4. Aqui, faz-se a descri¢do da metodologia, detalhando os procedimen-
tos adotados pela técnica da auditoria ambiental que € o suporte para esse trabalho e a
constru¢io de planilhas visando determinar o perfil ambiental do hotel.

A aplicagdo prética da metodologia para classificagdo dos meios de hos-
pedagem, encontra-se no capitulo 5 onde, sdo descritas as pesquisas feitas (aplicagéo dos
questiondrios) em trés hotéis de lazer, a tabulagdo dos dados e os respectivos relatorios.

No capitulo 6 encontram-se as conclusdes do trabalho e as dificuldades

encontradas. No capitulo 7, estdo as recomendagdes visando trabalhos futuros.
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CAPITULO 2

A CLASSIFICACAO DA QUALIDADE DE SERVICOS HO-
TELEIROS E A VARIAVEL AMBIENTAL

2.1 O SISTEMA DE CLASSIFICAGAO OFICIAL

Nas tltimas décadas, o turismo em todo o mundo passou a ser considera-
do como importante segmento industrial e a receber dos governantes tratamento especial.
Na Europa, onde este setor movimenta fabulosas quantias de délares e gera milhares de
empregos, foram criadas vdrias entidades de classe com a finalidade de apoiar, estimular e
ordenar os estabelecimentos de hospedagem. Uma destas entidades € a International Hotels
Environment Initiative (IHEI). Criada em 1992, tem como presidente o Principe de Gales,
representa mais de 8.000 hotéis (mais de um milhdo de apartamentos) em todo o mundo e
vem demonstrando que boas praticas ambientais trazem enormes beneficios para as empre-
sas hoteleiras.(IHEI, 1999).

No Brasil, a partir dos anos sessenta, o governo buscou estimular € des-
envolver o turismo. Para isso, foi criada em 18 de novembro de 1966 a Empresa Brasileira
de Turismo - EMBRATUR.

A regulamentagdo hoteleira veio através da Lei n.° 6505 de 13 de dezem-
bro de 1977 que dispde sobre as atividades de servigos turisticos € determina o registro
prévio obrigatério. Em seu artigo 4° determina que os empreendimentos turisticos sejam
classificados compulsoriamente pela EMBRATUR em categoria de conforto, servigos e
precos. O Conselho Nacional de Turismo - CNTur, por indicagdo da EMBRATUR, seu

6rgdo executivo, definia os padrdes de hospedagem.
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O governo Federal iniciou a classificagdo oficial dos meios de hospeda-
gem brasileiros em 1978. Em 23 de outubro deste ano, foi aprovado o “Regulamento Geral
para os Meios de Hospedagem” estabelecendo trés grupos de padrdes classificatérios:

1. Elementos fisicos dos edificios;

2. Tipos de equipamentos e instalagdes €

3. Qualidade dos servigos.

A Resolugdo Normativa n.° 1.118/78 trata da classificacdo do estabeleci-
mento hoteleiro conforme sua localizag@o:

a) Hotel ou hotel residéncia = situado em centros comerciais (zonas ur-
banas).

b) Pousada, parador, albergue de turismo = situado fora de centros
comerciais, mas ainda dentro das zonas urbanas.

c) Motel = localizado a2 margens de rodovias em zona rural;

d) Hotel de lazer = localizados em grandes dreas, com especificos inte-
resses turisticos e com equipamentos de lazer (outside).

Esta classificacdo baseada na qualidade das instalagdes e dos servigos
prestados aos clientes era representada por estrelas (%). Ou seja, quanto melhor estes que-
sitos, maior era o nimero de estrelas outorgadas.

A EMBRATUR ficou também encarregada de fazer verificagdes periodi-
cas (de dois em dois anos) nos estabelecimentos de hospedagens, para anélise dos padrdes
e revisdo das respectivas classificagdes. |

A metodologia utilizada era bastante criticada pelos interessados, clientes
e hoteleiros. Os primeiros achavam que nem sempre o niimero de estrelas correspondiam a
qualidade e o preco dos servigos prestados. Os segundos, argumentavam que OS CONCOI-
rentes, principalmente aqueles em dificuldades financeiras, diminufam o padrdo das insta-
lacSes e atendimento e mesmo assim continuavam com a mesma classificagdo por “direito
adquirido”.

No entanto, pesquisa realizada pela prépria EMBRATUR em maio de
1991 junto aos empresérios do setor, apresentou os seguintes resultados:
> 64,59 % dos hoteleiros brasileiros queriam manter este tipo de classificagao;

» 47,67 % também admitiam uma readequagio e apenas

> 16,58 % defendiam a extingdo pura e simples da classificagdo, (Neto 1997).
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Em 1995, devido a expansdo do setor de turismo rural na serra catarinen-
se, a SANTUR - Santa Catarina Turismo S.A. inicia um trabalho de avaliacdo dos hotéis
fazenda do Estado, mas o mesmo ¢ interrompido. Até o final do ano de 1996, haviam apro-
ximadamente 2400 estabelecimentos hoteleiros classificados no Brasil, sendo 165 s6 em
Santa Catarina (Neto 1997).

Com a valorizag@o das questdes ambientais, o aumento do nivel de cons-
ciéncia ecolégica do consumidor, a expansdo e diversificagdo dos meios de hospedagem
turistica e de negécios no Pafs, esta classificag@o ficou ainda mais dificil. Ou seja, para o
consumidor ficou impraticavel avaliar e decidir a 10nga distincia sobre um determinado
tipo de hotel.

O Poder Piiblico, percebendo estas dificuldades e na tentativa de moder-
nizar a gestdo do turismo no Brasil, muda a estrutura do seu érgdo gestor através da Lei N°
7.735 de 22/02/89 que extingue a Secretaria Especial do Meio Ambiente — SEMA, a Su-
perintendéncia do Desenvolvimento da Pesca — SUDEPE e cria o Instituto Brasileiro de
Turismo -EMBRATUR (com redacio dada pela Lei N° 8.028, de 12/04/90)

O Didrio Oficial N2 231 de 28 de novembro de 1996, traz a deliberagédo
normativa n¢ 367 de 26 de novembro de 1996 do Instituto Brasileiro de Turismo - EM-
BRATUR - que aprova as propostas de regulamento e a Matriz de Classificagdo Hoteleira e
designa através de convénio, o Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualida-
de Industrial - INMETRO - para revisdo do Sistema Brasileiro de Classificacdo dos Meios
de Hospedagem - SBCMH. O INMETRO por sua vez, usando de suas novés atribuigoes,
credencia empresas especializadas para fazer o trabalho de classificacéo e certificagao.

Em decorréncia desta medida normativa, a partir de dezembro de 1996
passa a vigorar a nova sistemdtica de classificac@o de hospedagens. Esta norma, na segio II
artigo 6°¢ define como sendo MEIO DE HOSPEDAGEM DE TURISMO “o estabeleci-
mento que satisfaca, cumulativamente, as seguintes condigoes: I - seja licenciado pelas
autoridades competentes para prestar servigos de hospedagem; II - seja administrado ou
explorado comercialmente por empresa hoteleira e que adote, no relacionamento com os
héspedes, contrato de hospedagem, com as caracteristicas definidas neste Regulamento e
nas demais legislacdes aplicdveis; Il - atenda os padroes classificatorios previstos pela
legislacdo em vigor; IV - mantenha permanentemente os padroes de classificacdo. Pard-

grafo tinico - Observadas as disposi¢cdes do Presente Regulamento e da Matriz de Classifi-
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cagdo, em anexo, os meios de hospedagem de turismo oferecerdo aos hdspedes no minimo:
I - alojamento, para uso tempordrio do héspede, em Unidades Habitacionais (UH) especi-
ficas a essa finalidade; II - servigos minimos necessdrios ao hdspede, consistente em: a)
recepgdo/portaria para atendimento e controle permanente de entrada e saida; b) guarda
de bagagem e objetos de uso pessoal dos hospede, em local apropriado; c) conservagdo,
arrumagdo e limpeza das instalagdes e equipamentos.”

Na secfo I do Titulo IT a norma descreve os seguintes tipos de meios de
hospedagem de Turismo: o tipo bésico “Hotel -H”, o “Hotel Histdrico - HH”, o “Hotel de
Lazer - HL” e a Pousada -P”. No pardgrafo 3° diz que a EMBRATUR definird posterior-
mente outros tipos de hospedagem de turismo e estabelecerd as matrizes de classificagéo
especificas abrangendo as modalidades de “turismo segmentado” (para jovens, 3* idade e
outros) e de “turismo temdtico” (ecoldgico, rural de saiide e outros).

A questio ambiental é mencionada no pardgrafo 4° da se¢do I, ao definir
o empreendimento denominado ‘resorts” como sendo o Hotel de Lazer que preenche os
seguintes requisitos: “a) esteja localizado em drea com conservagdo ou equilibrio ambi-
ental; b) tenha sido sua constru¢do antecedida por Estudos de Impactos Ambientais (EIA)
e pelo planejamento da ocupagdo e uso do solo, visando a conservacdo ambiental; c) te-
nha dreas total e ndo edificada, bem como infra-estrutura de entretenimento e lazer, signi-
ficativamente superiores as dos empreendimentos similares; d) tenha condigdo de se clas-
sificar nas categorias luxo ou luxo superior (4 ou 5 estrelas)”.

A norma diz também que .o processo de classificag@o oficial dos meios de
hospedagem de turismo pela EMBRATUR tem como principios basicos “I - concorréncia,
no Pais com outros sistemas de classificagdo hoteleira privado ndo sendo, portanto, exclu-
sivo; II - opcionalidade e livre adesdo para o empresdrio hoteleiro, que ndo terd a obri-
gatoriedade de se classificar; III - Critérios de classificacdo estabelecidos em fungdo das
seguintes caracteristicas: a) énfase maior nos aspectos relativos a atendimento e servigos,
definidos em funcdo das maiores expectativas das faixas de clientes tipos e categorias de
meios de hospedagem de turismo; b) uniformidade e igualdade de tratamento e aplicagdo
a todos os meios de hospedagem de turismo do Pais; IV - execugdo conferida a Institutos e
Entidades com habilitacdo para aferi¢do de padrées e sistema de qualidade, os quais cre-

denciados, pela EMBRATUR mediante a atendimento de requisitos especificos, atuardo
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permanentemente sob sua supervisdo e sob o acompanhamento dos Orgdos Estaduais de
Turismo competentes”.

A matriz de classifica¢do prevista na norma, no art. 17 define itens e pa-
drdes cujo objetivo é “atender as expectativas dos hdspedes, em relagcdo aos meios de hos-
pedagem de turismo e destinando-se a avaliar a observdncia dos seguintes aspectos: I -
ITENS GERAIS - de aplicacdo ao meio de hospedagem como um todo: a) Posturas legais;
b) Seguranca; c) Saude/Higiene; d) Conservagdo/Manutengdo, e) Atendimento ao Hospe-
de.Il - ITENS ESPECIFICOS - destinados a avaliar os diferentes setores do meio de hos-
pedagem: a) Portaria / Recepgdo; b) Acessos e Circulagdes; c) Setor Habitacional; d)
Areas Sociais; e) Comunicagoes; f) Alimentos e Bebidas; g) Lazer; h) Convengédes / Escri-
torio Virtual; i) Servigos Adicionais » 2

No capitulo IV - art. 18 — a norma volta a referir-se as questdes ambien-
tais mas como cumprimento legal e ndo como avaliagio da qualidade ambiental dos meios
de hospedagem: I- “Quanto a posturas legais: a) licenciamento pelas autoridades compe-
tentes para prestar servicos de hospedagem, inclusive dos orgdos de protecdo ambiental”.

A questio ambiental é entdo delegada ao 6rgio fiscalizador de meio am-
biente de cada Estado, que aplica a legislagdio comum 2 implantagio de quaiquer empreen-
dimento industrial. A aplicagﬁﬁo destas leis estd na dependéncia do porte e localizacdo do
empreendimento. Cumprida esta etapa (RIMA), ndo hd maiores compromissos do empre-
endedor de otimizar o funcionamento de suas instalagdes com relagédo ao ambiente natural
se ndo estiver dentro das exigéncias do 6rgio licenciador.

O Capitulo V da deliberagdo 367 de 26 de novembro de 1996, refere-se
aos padrdes diferenciados dos meios de hospedagem de turismo - “Art. 19 - Os principais
padrées de diferenciacdo entre os tipos e categorias de meios de hospedagem de turismo
sdo os seguintes: I - quanto ao tipo: a) a clientela preferencial atendida (lazer, negdcio.
etc.); b) a localizacdo do empreendimento (centro urbano, turistico ou rural ); a natureza e
o valor histérico da edificacdo; d) a infra-estrutura de hospedagem, negdcios ou lazer dis-
ponivel; Il - quanto a categoria: a) as dimensées das dreas dos setores habitacionais e so-
ciais; b) as condicbes de conforto oferecida aos hdspedes, em fungdo das instalagées,

equipamentos e servigos disponiveis”.

2Os aspectos de seguranga mencionados refere-se a seguranga dos héspedes e néo aos fatores de riscos ao meio ambi-
ente previstos no SGA — BS 8800. Assim como, a conservagao/manutengéo refere-se as instalagdes fisicas do hotel (am-
biente construido) e ndo aos recursos naturais.
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Através da Deliberagio Normativa N.° 387, de 28 de janeiro de 1998, a
EMBRATUR procede alteragdes no regulamento, no manual de avaliagdo do Tipo “Hotel”
e incorpora os anexos II-A e III-A & Matriz de Classificagdo e 0 Manual de Avaliagéo do
Tipo “Hotel de Lazer”. Muito embora isto ndo signifique mudangas nos conceitos de clas-
sificagdo.

Como se pode observar nesta norma, as varidveis ambientais nao sdo le-
vadas em conta a ndo ser na hora do licenciamento, quando ¢é exigido o Relatério de Im-
pactos Ambientais (RIMA) apenas para determinados tipos de empreendimentos, como 0s
Resorts por exemplo.

Nido h4 exigéncia com relagdo a implantacdo de um Sistema de Gestdo
Ambiental - SGA. Todo o processo de andlise e classificagio € centrado na qualidade dos
servicos e das instalagdes, fazendo com que um estabelecimento voltado para negécios,
sem qualquer preocupagdo com as questdes ambientais como por exemplo: descartes de
residuos, reciclagem, reaproveitamento de embalagens, economia de energia, impacto vi-
sual na paisagem e outros, tenha a mesma pontuagdo que o empreendimento turistico
“ecologicamente correto” e que investe em Sistema de Gestfio Ambiental.

A classificagdo ndo é compulséria, mas facultativa. O interessado em ter
seu estabelecimento classificado, contrata e paga a institui¢do credenciada pelo INMETRO

para realizar a Auditoria, verificar as conformidades e dar a classificagao.

2.1.1 — O Sistema Brasileiro de Certificacéo - SBC

O Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial
- INMETRO, é uma autarquia federal, vinculada diretamente ao Ministério do Desenvol-
vimento, Indistria e Comércio, que atua como Secretaria Executiva do Conselho Nacional
de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial - CONMETRO. O CONMETRO € um
colegiado interministerial normativo do Sistema Nacional de Metrologia, Normalizagio e
Qualidade Industrial - SINMETRO que tem como objetivo dotar o pais de infra-estrutura

de servicos tecnoldgicos para a qualidade e produtividade através da criagdo de normas e



17

regulamentos técnicos, de redes de laboratérios de calibragio e de ensaios e de um sistema
de certificacdo de conformidades. O SINMETRO, o CONMETRO e o INMETRO foram
criados pela Lei 5.966 de 11 de novembro de 1973.

Substituindo o entdo Instituto Nacional de Pesos e Medidas -INPM, o
INMETRO tem como objetivo “fortalecer as empresas nacionais, aumentando sua produ-
tividade por meio da adogdo de mecanismos destinados a melhoria da qualidade de produ-
tos e servigos”. Sua missdo é “trabalhar decisivamente para o desenvolvimento sécio-
econdmico e para a melhoria da qualidade de vida da sociedade brasileira, contribuindo
para a inser¢do competitiva, para o avango cientifico e tecnolégico do pais e para a prote-
¢do do cidaddo, especialmente nos aspectos ligados a satide, seguranga e meio-ambiente”.

Dentre as competéncias e atribui¢des do INMETRO destacam-se:

a) Gerenciar o sistema brasileiro de credenciamento de laboratdrios de
calibragdo e de ensaios e de organismos de certificac@o e de inspeg¢io;

b) Fomentar a utilizacdo de técnicas de gestdo da qualidade na inddstria
nacional;

¢) Desenvolver atividades de pesquisa bdsica e aplicada em dreas criticas
da metrologia;

d) Delegar competéncia supervisionada a outras instituigdes para atuarem
como referéncia metroldgica nacional em dreas criticas para as quais ndo detém a compe-
téncia técnica ou laboratorial.

O INMETRO credencia institui¢es para certificacdo de sistemas da qua-
lidade, inclusive hospedagem, conforme as Normas NBR ISO 9000 E QS 9000. Estas ins-
tituigdes credenciadas podem certificar os sistemas de qualidade utilizando a logomarca do
Sistema Brasileiro de Certificagdo - SBC. Os escopos destes credenciamentos, sdo basea-
dos na proposta do Internacional Accreditation Forum - IAF, conforme a sua Diretriz para
o Guia ISO / IEC 62.

Atualmente, o INMETRO tem credenciado os seguintes Organismos para
Certificacdo dos Hotéis (OCH):

F.C.A.V. - Fundagido Carlos Alberto Vanzolini, Sdo Paulo, SP;

UCIEE - Uniifo Certificadora, Sdo Paulo, SP;

ABNT - Associagdo Brasileira de NormasTécnicas, Rio de Janeiro, RJ;

SGS ICS Certificadora Ltda. Sdo Paulo, SP;



BVQI do Brasil Sociedade Certificadora Ltda. Rio de Janeiro, RJ;

Lloyd’s Register Quality Assurance Ltda. Rio de Janeiro, RJ
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Segundo o INMETRO, a situacgdo atual (marco de 1999) da classificagdo

dos meios de hospedagem tipo hotel € a mostrada no quadro 1 abaixo.

Quadro 1 - Relagio de hotéis com as respectivas classificacoes

HOTEL UF SIMBOLO (%) OCH
SOL IPANEMA RJ Fok d K ABNT
ROSA DOS VENTOS (L) | RJ Fe %k Kk ABNT
MAR HOTEL PE KAAKK LLOYD'S
LANCASTER PR 2.8 8.1 LLOYD'S
FIESTA BA KAk LLOYD'S
SHERATON MOFARREJ | SP KAIKK UCIEE
SHERATON RJ S 2.8.8.4 UCIEE
SHERATON PE .8 221 UCIEE
OCEAN RGN ok ke kK UCIEE
GARDEN GO KKk SGSICS
TRANSAMERICA SP kA KK FCAV
NAOUM PLAZA DF 2 2.8.21 FCAV
MAR BRASIL BA *hK FCAV
KUBITSCHEK PLAZA DF 22881 FCAV
MELIA BRASIL SP FoFe Rk FCAV
RENAISSANCE SP  2.2.8 21 FCAV
BOURBON (L) PR T 2.8.8 8.4 FCAV
INTER-CONTINENTAL | SP *AKIK FCAV
CAESAR PARK RJ  2.8.8.2.1 ABNT
CAESAR PARK CE S 2. 8.8.4 ABNT
TAMANDARE PLAZA GO KA H ABNT
OURO MINAS MG KARKK ABNT
ROSA DOS VENTOS (L) | RJ 2. 8.8.8. ABNT
SOL IPANEMA RJ TR KK ABNT
L= hotel de lazer

FONTE: INMETRO: marco de 1999
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22 O SISTEMA BRASILEIRO DE CLASSIFICACAO DE HOTEIS
NAO OFICIAL

Desde 1967 a revista GUIA QUATRO RODAS vem aplicando um sis-
tema préprio, independente da EMBRATUR de classificagdo de hotéis, restaurantes e si-
milares no Brasil. Seus critérios sdo “basicamente jornalisticos” utilizando enquetes, expe-
rimentacdo e investiga¢do através da hospedagem an6nima, isto €, o repérter se hospeda
sem se identificar ou dizer os motivos da sua presenga, para avaliar o atendimento do hotel.
Através de registro técnico, buscam evitar que a subjetividade prejudique a andlise dos es-
tabelecimentos. Segundo o GUIA QUATRO RODAS?, anualmente & feita uma avaliagdo
de cada hotel levando-se em conta a sua destinacdo (éxecutivo, lazer, transito, etc.), locali-
zacdo, construgio, apartamentos, equipamentos, dreas de lazer e social, estrutura e servigos.
Para cada item existe uma pontuagio (de 1a5,1a 10, 1a 15 ou 1 a 20), com escalas dife-
rentes — uma para hotéis convencionais, outra para hotéis de lazer. O objetivo do GUIA é
fornecer ao leitor, condi¢des para escolher o local de ho.spedagem conforme seu grau de
exigéncia, conforto e capacidade de pagamento. A fungio é opinativa e destina-se a atender
as necessidades dos leitores e ndo dos donos de hotel. O simbolo estrela (%) € substituido
por casinhas (&) Devido 2 aceitagdo e vendagem da revista, este sistema ficou consagrado
pelo piblico como instrumento de avaliac@o da qualidade dos hotéis.

A Associagio Brasileira da Indistria de Hotéis - ABIH, desde margo de
1997 vem procurando cadastrar a maioria dos hotéis através de um programa especifico e
paralelamente, estimulando a auto-qualificacdo dos seus associados.

Este programa, ao cadastrar os hotéis, registra cerca de 26 itens que po-
dem caracteriza-los, como por exemplo: tipo de hospedagem, localiza¢do, tipo de constru-
¢do, vista do apartamento, quantidade de unidades habitacionais e qualidade dos servigos.

A qualificagdo é feita utilizando conceitos definidos em seis categorias,

correspondentes ao nimero de estrelas:

? Informagbes obtidas via fax ((011) 30376270, junto a0 GUIA QUATRO RODAS (atendimento ao leitor) em 11.03.99.
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%% %% %S = SUPER LUXO

*%xkkk =LUXO

*%%% =SUPERIOR

*h K = TURISTICO

** = ECONOMICO

* = SIMPLES

No estado de santa Catarina, existem hoje cerca de 120 estabelecimentos

associados 2 ABIH, dos quais 44 j4 se auto qualificaram. Apenas um na categoria Luxo, 4

Superior e o restante Econdmico e Turistico.

Cada estabelecimento se auto-analisa e faz o seu préprio enquadramento,

conforme seu julgamento ou conveniéncia. O que pode gerar problemas de comprometi-

mento dos resultados. A ABIH, na tentativa de manter um certo padrido de confiabilidade,

adverte em seu “Manual de Cadastramento e Qualificagdo de Hotéis”’(1999), sobre a im-

portincia da seriedade da autoqualificagdo, pois somente a credibilidade e bom senso pode

legitimar o seu programa.
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CAPITULO 3_

A QUALIDADE NOS SERVICOS HOTELEIROS

A evolugio da administragdo do sistema produtivo, teve vdrios enfoques
com o passar dos tempos. Pode-se destacar: o planejamento estratégico a gestdo da quali-
dade total / ISO 9000 ¢ a gestdo da qualidade ambiental / ISO 14000 e a BS 8800-SST.

Os sistemas de produgdo de bens ou servi¢os, sempre tiveram seu desem-
penho dependente ndo s6 do avango tecnolégico, mas também da evolugio dos sistemas de
gestdo. O pés-guerra (1947) determinou um ambiente altamente favoravel ao consumo.
Portanto, a venda era uma contingéncia esperada e sua concretizagao era uma certeza, uma
vez que quase ndo havia concorréncia.

O advento da industrializagdo e o acirramento da competitividade nas
empresas, fizeram com que surgissem novos processos de administracdo. Primeiramente,
levando-se em conta apenas a questdo de mercado, depois os consumidores e atualmente, 0

ambiente interno e externo, inclusive o homem e o meio ambiente.
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3.1 — A GESTAO DA QUALIDADE TOTAL /1SO 9000 E A QUESTAO
HOTELEIRA

No final dos anos 80 a eficiéncia dos meios de produgéo japonesa cha-
mou aten¢do do mundo ocidental. Isto fez com que vérios estudos fossem feitos visando o
planejamento do desenvolvimento empresarial, tendo como base a experiéncia japonesa.
Nascia ai um modelo de Gestdo das empresas tendo como principio a competitividade
através da eficiéncia e do controle da qualidade dos produtos.

Em 1987 foi instituido nos Estados Unidos, o Prémio Malcolm Baldridge
com o objetivo de estimular a nova maneira de se administrar uma empresa americana pela
Gestdo da Qualidade Total. Para obter este prémio, a empresa deve preencher os critérios
compostos por sete categorias, subdivididas em vinte e quatro itens de Avalia¢@o e cin-
giienta e quatro dreas de abordagem. Entre os critérios sdo analisados por exemplo o Pla-
nejamento Estratégico, a Gest;io dos Recursos Humanos, a Gestido do Processo, e o relaci-
onamento com o cliente. Segundo Brown (1995), o que consistia em algumas analises es-
tatistica de qualidade e treinamento de equipes para melhorar o desempenho das empresas
passou a ditar importantes mudancas na maneira de condug@o das mesmas.

No Brasil, iniciou-se a partir de 1992, o Movimento da Qualidade Total.
Um dos fatores de aceleracdo foi o engajaménto das Universidades na sua divulgacao.
Principalmente a Universidade Federal de Minas Gerais através da Fundag@o Christiano
Otoni que coordenou a implantagdo desta filosofia em grandes empresas brasileiras (inclu-
sive ELETROSUL, CIA. VALE DO RIO DOCE, SADIA, BRAHMA). Este movimento,
além da introdugido ao Controle de Qualidade (CQT), no Pais, divulga também conceitos
de Controle do Processo e novos tipos de Gerenciamento baseados nas Diretrizes, Metas e
Missdo da Empresa, pregando o Gerenciamento do Crescimento Humano e a valorizagdo
do cliente como objetivo final.

Virias técnicas e metodologias foram divulgadas no sentido de mobilizar
todas as inteligéncias nos diversos escalGes a servico do projeto da empresa. Por exemplo,
técnicas de Benchmarking usadas por Camp (1993), tem o objetivo de levar a maximizagio

dos resultados empresariais na busca da qualidade total
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Campos (1994) d4 continuidade a0 Movimento Nacional pela Qualidade
compilando dados e experiéncias internacionais e nacionais em um guia pratico para o ge-
renciamento da rotina, objetivando incentivar a implantacdo dos Programas de Controle da
Qualidade Total no sistema produtivo brasileiro, acreditando que “s6 a aplicagao do conhe-
cimento agrega valor”.

Em vista disso, em uma acdo reativa, a Internacional Organization for
Standardization - ISO, federagdo mundial de entidades de normalizagio que congrega mais
de 100 paises, representando praticamente 95% da produgio industrial do mundo, cria Co-
mité Técnico — TC 176 especialmente designado para tratar do Sistema de Gestdo da Qua-
lidade. E langa as normas de certificagdo da série ISO 9000, estabelecendo os procedi-
mentos e requisitos para as empresas fazerem jus aos certificados.

Fundages ligadas as Universidades (Carlos Alberto Vanzolini - Escola
Politécnica da USP e Christiano Ottoni - UFMG) publicaram vérios trabalhos sobre a ISO
9000. Além de divulgar este movimento, se credenciaram junto ao Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial - INMETRO - para fazer auditoria e certi-
ficacdo do Sistema de Qualidade as normas ISO 9000.

No setor de prestagdo de servicos, a gestdo pela qualidade tem sido a op-
¢do para o empresério que busca o sucesso e o retorno do seu capital. O mesmo acontece
com o sistema de hospedagem, onde se nota que o turista hoje que tem condi¢Ges financei-
ras para se hospedar em um hotel de lazer, é aquele que possui bom nivel cultural, social e
econdmico. Isto €, estd acostumado a desfrutar de servigos com qualidade no seu cotidiano
e por isso ndo abre mio desta prerrogativa, mesmo pagando mais caro por isso.

Ao receber tal cliente, o hotel deve estar preparado para lhe oferecer ser-
vigos ainda de melhor qualidade. Qualidade na defini¢ao de Imai citado por Castelli (1994)
“¢é qualquer coisa que pode ser melhorada. Neste contexto, a Qualidade é associada ndo
apenas aos produtos e servicos, mas também & maneira como as pessoas trabalham, como
as mdquinas sdo operadas e como os sistemas e procedimentos sdo abordados. Ela inclui
todos os aspectos do ser humano”.

A ISO define em suas normas, Qualidade como um “Conjunto de pro-
priedades e caracteristicas de um produto, processo ou servigo que lhe fornecem a capaci-

dade de satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas”.
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Castelli (1994), aborda a exceléncia em hotelaria usando os argumentos
da Gestdo da Qualidade Total. Por conseguinte, prega mudancas radicais, abrangéncia e
otimiza¢do do desempenho. Citando Crosby define padrdo de desempenho como sendo
“zero defeito”. No caso dos servicos, significaria atendimento pleno dos anseios dos clien-
tes.

O hotel por ser uma empresa que fornece bens e servigos pode ser consi-
derado como inddstria e comércio a0 mesmo tempo. Isso o torna peculiar na andlise da
qualidade, pois tem componentes materiais — produtos - e imateriais — servigos — (Castelli,

1994) como mostra a fig. O1.
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Figura 1 - Componentes da Avaliacdo da Qualidade em Hotéis

COMPONENTES COMPONENTES IN-
TANGIVEIS TANGIVEIS

Arquitetura e
edificagdes

Instalagtes

Equipamentos
N

4

Decoragdes
= QUALIDADE DO HOTEL

/

Conservagéo e
manutencao

Acesso e ga-
ragem

lluminagéo
externa

Recepcgao

Qualidade dos
produtos ofe- .
recidos

Apresentacao
do pessoal

Conservagao
dos Recursos
Naturais

Fonte: Adaptado de Castelli (1994)
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Os componentes materiais (tangiveis) da qualidade de um hotel dizem
respeito a4 sua aparéncia fisica e a qualidade técnica dos seus produtos e equipamentos,
portanto, ficeis de perceber e mensurar. Como por exemplo: o projeto arquitetdnico; a de-
coracdo dos ambientes; a funcionalidade das instalagGes; a sinalizagdo; a facilidade de
acesso; a manutengao do prédio e dos jardins e a apresentacdo do pessoal.

Os componentes imateriais (intangiveis) correspondem a dimens&o da
qualidade mais subjetiva e estdo mais ligados aos procedimentos humanos como por
exemplo: amabilidade, cortesia, presteza e cooperagao. "

“0O que destingue fundamentalmente os servicos dos bens € o seu caréter
de intangibilidade e de imaterialidade” (Castelli,1994), ou ainda “A diferenga entre manu-
fatura e servicos é se o produto final faz algo para o cliente ou se é uma pessoa quem faz”
Crosby in Castelli (1994).

Podemos ainda acrescentar aos componentes intangiveis de um hotel o
meio ambiente natural: a beleza cénica, a qualidade das praias e seu entorno, a qualidade
das 4guas termais ou ainda a exuberancia da floresta nativa e cachoeiras.

As ferramentas utilizadas no TQC com pequenas variacdes podem ser
também usadas no SGA. Por isso, para a empresa que jd tem o primeiro programa implan-
tado basta adapté-lo para os requisitos do segundo e elaborar procedimentos e instrugdes de
trabalho especificos para o0 SGA. As principais concordéncias entre 0 SGA e o SGQ (Sis-

tema de gestdo da Qualidade) estdo demonstradas no quadro 02.



Quadro 2 - Concordéancias entre 0 SGA e 0 SGQ
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SGA

SGQ

Sistema de Gestao Ambiental.

Sistema de Gestdo da
Qualidade.

Requisitos que se destinam a implanta-
¢do dos procedimentos e instrugdes do
sistema.

Politica de meio ambiente.

Politica da qualidade.

A politica expressa 0 comprometimento
da organizacdo e estabelece os principi-
os de acdo do mesmo.

Estrutura, responsabilidade e
treinamento.

Organizagdo, respon-
sabilidade e treina-
mento.

EspecificacGes semelhantes, com énfase
no direcionamento do treinamento €
definic@o de responsabilidades.

Aspectos ambientais.

Controle do processo.

Observincia de leis e regulamentagoes.

Objetivo e metas ambientais.

Objetivo e metas de
qualidade.

Definicdo do nivel de desempenho a ser
alcancado pela implementagdo do sis-
tema.

Programa de gestdo ambiental.

Planejamento da qua-
lidade.

Meios para atingir os objetivos € metas
da organizac@o.

Documentacdo da gestdo am-
biental.

Manual e documenta-
¢do de gestdo da qua-
lidade.

As especificacdes para o controle de
documentos 530 0s mesmos.

Procedimentos de controle
para operagdes de rotina.

Procedimentos opera-
cionais para os ele-
mentos mandatorios.

Correspondéncia relacionada as dife-
rentes etapas do processo de produgdo.

Registros sobre a gestdo ambi-
ental.

Registros da qualida-
de.

Demonstra¢do do alcance de conformi-
dade da operagdo do sistema.

Revisdo do SGA.

Andlise critica pela
administracao.

Revisdo de resultados da eficicia do
sistema de gestdo e da adequacdo do
sistema aos objetivos e politicas defini-
dos.

Fonte: Gazeta Mercantil 24 de abril de 1996
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Para a implantagio de um Processo de Melhoria da Qualidade, Crosby
(1990), propde os 14 passos mostrados na fig.02. O processo inicia-se com o comprometi-
mento da geréncia com o programa de qualidade, nos diversos escaldes da empresa e a
formacdo de equipes destinadas a executar tais programas. Para medir e avaliar as condi-
¢des de produgdo e o processo produtivo e ainda determinar os custos sdo necessarios esta-
belecer os itens de controle como por exemplo: satisfacdo do cliente, niimero de retorno e

planilhas de custo.

Fig 2 - Os 14 passos do processo de melhoria da qualidade segundo

Crosby (1993)
N

1.Compro- )
metimento 2.Equipe de
gerencial melhoria da

14.Comecar qualidade 3.Medicao

tudo outra vez

N~

4.Custo da
qualidade

13.Conselhos
de qualidade

12.Reconhe-

cimento 5.Conscienti-

zacéo

==

11.Eliminacéo de

causas de erros 6.Acéo

corretiva

10.Estabe-
lecimento de
objetivos

7.Planej. do dia
do zero defeito

8.Educagao
dos funcionarios

9.Dia do zero
defeito

N

Fonte: Elaborado baseado em Crosby (1993)
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A conscientizacio da equipe de atendimento da necessidade da prestacdo
de um bom servigo, assim como o treinamento para tal, ¢ fundamental para o €xito do pro-
grama de qualidade.

Observa-se que neste processo de melhoria da qualidade proposto por
Crosby (1993), hd muita semelhanca com o Sistema de Gestdo Ambiental (SGA). Como
por exemplo a proposi¢do de politicas, o planejamento das ag3es, o estabelecimento de
objetivos e metas (zero defeito), a delegacio de responsabilidades e o ciclo continuo, (re-
comecar tudo outra vez).

O hotel, como qualquer outra empresa, se quiser utilizar o TQC como
instrumento de competitividade no mercado, deve ter a habilidade em captar os desejos,
necessidades e expectativas dos clientes e torna-los realidade antes e melhor que os concor-
rentes.

Empresas hoteleiras transnacionais, como “Melid” e “Mediterrané” por
exigéncia dos seus acionistas, da legislagdo dos seus paises de origem e dos seus financia-
dores e clientes, ji vem adotando o Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) em continuidade
ao controle de qualidade.

Hoje j4 nio é mais suficiente a adogdo apenas do TQC (C(;ntrole da Qua-
lidade Total) puro e simples, .na administracdo de um hotel. Se o TQC € um “novo modelo
gerencial centrado no controle do processo, tendo como meta a satisfagio das necessidades
das pessoas” (Falconi, 1994), deve-se considerar que estas necessidades hoje se ampliaram
e com certeza incluem a defesa do meio ambiente. Assim, a qualidade total deve ser tao
abrangente que contemple também a qualidade ambiental em qualquer empresa que almeja

ser ou continuar sendo competitiva no mercado.



30

3.2 DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL E A HOTELARIA

A superexploragdo das dreas de pesca, mantidas em regime de livre aces-
s0, a polui¢do e a degradacdo ambiental do inicio dos anos 70 fizeram com que 0s econo-
mistas descobrissem o meio ambiente. Devido a Mauricio Strong, emerge entdo o conceito
de “ecodesenvolvimento”, sistematizado em seguida por Ignacy Sachs (Vieira & Weber,
1997). Sachs (1980) citado por Weber (1997), define assim o ecodesenvolvimento: “des-
envolvimento endégeno e dependendo de suas préprias for¢as, submetido 4 l6gica das ne-
cessidades do conjunto da populagdo, consciente de sua dimensdo ecoldgica e buscando
estabelecer uma relagio de harmonia entre o homem e a natureza”. |

Embora o Ecodesenvolvimento tivesse seu grande momento em 1992
com a Conferéncia Mundial para o Desenvolvimento e Meio Ambiente no Rio de Janeiro,
na verdade este movimento comegou na Conferéncia de Estocolmo com Mead‘ows (1972)
apud. Cavalcante (1995). No entanto, Strong (1993) apud Briiseke (1995) in Cavalcante
(1995) empregou pela primeira vez este conceito para definir politicas de desenvolvimento.
Sachs, (1976) citado por Briiseke (1995) formulou os 6 principios bésicos do ecodesenvol-
vimento:

a) “asatisfacdo das necessidades bdsicas;

b) asolidariedade com as geragdes futuras;

c) aparticipacdo da sociedade envolvida,;

d) f a _preservagﬁo dos recursos naturais e do meio ambiente em geral;

e) - aelaboragdo de um sistema social garantido emprego, seguranga so-
cial e respeito a outras culturas, €

f)  programas de educag¢do.”

O conceito de desenvolvimento sustentdvel, segundo Sachs, (1993) por-
tanto combina eficiéncia econémica com equidade social, na medida que o aumento da ri-
queza alcancada pela melhor produtividade tenha distribui¢do equanime entre 0s povos.

Comungando também com este pensamento, Rattner (1992) considera
importante a contribui¢do da tecnologia para o desenvolvimento sustentével, pois o eco-

desenvolvimento requer tecnologias sadias e limpas. Na realidade esta questdo torna-se

mais complexa devido aos interesses econdmicos mundiais que dividem o mundo em pai-
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ses desenvolvidos e pafses em desenvolvimento, e as politicas piblicas que nunca séo efe-
tivas devido aos interesses corporativos. Interesses estes, que quase sempre defendem o
desenvolvimento econémico e promovem a concentragido populacional nos centros urbanos
agravando ainda mais a caréncia das politicas ptblicas voltadas para o ecodesenvolvimen-
to.

Se por um lado, os grandes complexos industriais servem como atrativo
de méo-de-obra, reorientando a distribui¢do populacional regional, por outro lado exercem
forte pressdo sobre o meio ambiente, na medida que concentram as populag¢des e incre-
mentam as atividades poluidoras e a pressdo sobre os recursos naturais, principalmente a
dgua, colocando em risco o equilibrio com a natureza.

Fala-se em harmonia, uma vez que o equilibrio é momentineo e depende
da variabilidade, da incerteza e da irreversibilidade nas dindmicas dos sistemas. Assim,
Weber (1997) coloca a questdo do desenvolvimento em termos de gestdo das interagoes
que se processam entre as variabilidades econémicas e sociais por um lado e as variabili-
dades naturais por outro. Por isso, alguns autores como Vieira & Weber (1997) empregam
o termo de “desenvolvimento vidvel” que € a perspectiva das melhores modalidades possi-
veis de gestdo das interages entre diferentes fontes (natural e social), o que difere do con-
ceito de “desenvolvimento durdvel” centrado na idéia de ser a dindmica dos recursos natu-
rais renovdveis empreendidas com base na nog¢ao de gestdo de estoques.

De qualquer forma, todos concordam que o desenvolvimento para ser
efetivo, tem que ser sustentado. O fator essencial para se buscar o desenvolvimento sus-
tentdvel é entender a funcdo dos ecossistemas, da paisagem, e o inter-relacionamento entre
os organismos vivos e seu ambiente. Nesse sentido, Lindahal, (1972) conceituou os ele-
mentos da natureza (o ar, o mar, a 4gua doce, o solo, a vegetagdo, os animais, 0 homem) a
interrelagdo entre eles e os problemas da conservagdo da natureza.

J4 em 1967 no Primeiro Congresso Internacional do Fundo Mundial para
a Vida Selvagem, chamado “A Natureza e 0 Homem”, em Amsterda, havia a preocupagao
com o futuro da natureza. Seu documento final deixa claro que o mundo natural ... "E es-
sencial para o bem estar de todos os povos e constitui parte de seu patrimédnio, merecendo
o seu respeito... Que por estas razbes, todas as pessoas, de cada geracdo, em todo o mun-
do, tém a responsabilidade de defender e alimentar esses recursos naturais insubstituiveis

e de passd-los adiante a geracdo seguinte, sem danificd-los...”
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A gestdo dos recursos naturais deve levar em conta o processo interativo
entre 0 homem e a natureza. Estes processos s&o analisados por Drew (1986) que salienta a
intera¢@o existente no meio ambiente natural e como a mudanga em um elemento pode ini-
ciar alteragdes em cadeia atingindo todo o sistema. Desses sistemas o mais vulnerdvel a
acdo do homem € o que envolve os seres vivos (ecossistema), alterando a cobertura vegetal,
topografia do solo, qualidade do ar e da dgua, alem de interferir desastrosamente nos ciclos
de muitos elementos naturais como nitrogénio, fésforo, potassio, sédio. Por outro lado, va-
rios sdo os exemplos de sucesso de parcerias entre 0 homem e a natureza.

A resolugio da crise ambiental passa sem diivida pela andlise dos usos
que vém sendo feitos dos bens comuns a humanidade, que em principio néo pertencem
particularmente 2 ninguém (florestas naturais, 4guas continentais e marinhas, praias, paisa-
gens, atmosfera, fauna selvagem), da variabilidade ecoldgica, das incertezas cientificas, e
dos riscos de danos comensurados a uma escala global como a perda da biodiversidade e o
efeito “estufa”.

Muito embora certos autores como Hardin (1968), apud Weber (1997),
em seu trabalho mundialmente conhecido como “A tragédia dos bens comuns” demonstra
que a permanéncia dos recursos naturais em regime de livre acesso, isto €, sem controle e
sem discriminacfo de acesso, instaura a dilapidagio e a superexploragio destes recursos até
sua exaustio, principalmente se hd mercado para tal.

Este argumento, notadamente hoje, se ajusta ao modelo econdmico pri-
vativista, supondo-se que somente a propriedade privada seria capaz de gerir os recursos de
forma eficiente. Esquece-se que em nome desta eficiéncia mefcantilista, sejamos conduzi-
dos também a exaustdo dos recursos.

A localizacdo de Hotéis de lazer, em florestas e parques pode ser exem-
plo de uso sustentével dos bens comuns, desde que haja a preocupagio e agdes visando a
limitagdo do consumo de 4guas subterrdneas, energia e a preservacdo da biodiversidade,,
alem da socializac@o do uso destes recursos.

Viérios movimentos tem proposto “estimular o debate sobre os desafios
envolvidos no esfor¢o interdisciplinar-comparativo de concepcéo de estratégias alternativas
de desenvolvimento, baseadas no triplice critério de eqiiidade social, prudéncia ecoldgica e
viabilidade econémica” Vieira (1997). O cariter especulativo do debate social criado em

torno do agravamento dos conflitos ambientais, as evidéncias das conseqiiéncias dos im-
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pactos ecolégicos causados pela acdo humana, na opinido de Vieira (1997), coloca em xe-
que os meios tradicionais de gestio dos recursos naturais e das relagdes sociedade-
natureza.

As modalidades de desenvolvimento predominantes nas sociedades nao
contribuem para a internaliza¢do efetiva das vdrias dimensdes do meio ambiente no con-
texto das politicas publicas. Na concepcao de Vieira & Weber € paradoxal a “apropriag@o
intensiva e cada vez mais sofisticada, do ponto de vista tecnoldgico, de recursos naturais,
com base em critérios de rentabilidade a curto ou a médio prazos, fortalecendo a legitimi-
dade de um jogo estratégico “contra” a natureza; “dualizacdo” crescente em termos de
oportunidades sociais; uniformizagio de estilos de vida; hipertrofia do consumo dos bens
supérfluos; anomia; perda do controle social dos rumos da evolugdo da técnica etc.”

A discussdo sobre o “desenvolvimento sustentdvel” ganhou grande des-
taque por ocasido da Segunda Conferéncia Mundial sobre Desenvolvimento e Meio Ambi-
ente —realizada no Rio de Janeiro em 1992. Em Sdo Paulo, paralelamente, realizou-se o
Férum Internacional “A nova ordem mundial e a questdo ambiental” onde foi langado o
documento denominado “Cuidando Do Planeta Terra - Uma Estratégia para o Futuro da
Vida” (UICN,1991).

Este trabalho teve como objetivo, reformular o pensamento da conserva-
cio e desenvolvimento e apresentar argumentos no sentido de convencer, principalmente as
pessoas que decidem, de que podem fazer algo ou colaborar para que alguma coisa seja
feita para melhorar os cuidados dispensados ao Planeta Terra. |

A questdo energética, por eXemplo, deve ser uma das preocupagdes para
o governo e os planejadores na busca do desenvolvimento sustentédvel, principalmente a
questio das perdas que reduzem sensivelmente a quantidade de energia efetivamente util 4
sociedade. Estas perdas tem duas origens principais segundo La Rovere (1988): Uma, de-
vido ao planejamento ou funcionamento ineficiente dos equipamentos e outra devido as
préprias leis da fisica *. Em qualquer 4rea de atividade humana, inclusive na hotelaria, os

estudos da economia de energia, a polui¢do decorrente do seu consumo e a possibilidade de

4 Segundo Principio da Termodinamica: “A energia térmica existe apenas em fungéo da diferenca de temperatura, e, na
transformagéo de calor em trabalho, o sentido é sempre do estado térmico mais alto para o mais baixo, e sempre com
rendimento menor do que 100%. Esta degradagdo do estado energético ocorre com probabilidade méxima de passar, no
tempo, da ordem para a desordem, de uma maior capacidade de realizar trabalho para uma menor capacidade; esta é a
diregéo dos eventos: a entropia amanhé serd maior” Seva (1989) citado por La Rovere (1990).
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substitui¢do da fonte energética, sdo fundamentais para o planejamento de programas que
visem o desenvolvimento sustentavel..

O documento divulgado pela Unido Internacional para a Conservacdo da
Natureza (UICN,1991), resume a questdo da vida sustentdvel em nove pricipios:

a) “respeitar e cuidar da comunidade dos seres vivos;

b) melhorar a qualidade da vida humana;

¢) conservar a vitalidade e a diversidade do Planeta Terra;

d) minimizar o esgotamento dos recurso nao-renovaveis;

e) permanecer dentro dos limites da capacidade de suporte do nosso

Planeta;
f) modificar atitudes e praticas pessoais;,
g) permitir que as comunidades cuidem do seu préprio meio ambiente;
h) gerar uma estrutura nacional para a integracdo de desenvolvimento e
conservagao,

i)  constituir uma alianga global.”

Dentre os vdrios segmentos produtivos, a hotelaria de lazer tem reais
condicSes de manter os principios acima descritos quando sdo capazes de minimizar o es-
gotamento dos recursos naturais (no caso do recurso hidromineral), determinar e respeitar
os limites da capacidade de suporte do ambiente (ecossistema) onde est4 inserido o empre-
endimento.

A exploragdo racional deste tipo de empreendimento hofeleiro estaria
dentro da concepgio de desenvolvimento “durdvel” que nos fala Weber (1997) fundada na
representagio da natureza baseada na idéia de estoques que deve ser geridos visando alcan-
car o equilibrio entre entrada e saidas.

Ap6s a publicagio do Relatério Bruntland - WCED (1987)° apud Viera
& Weber (1997) que fala sobre desenvolvimento sustentdvel e contrapde o “crescimento
quantitativo” e “desenvolvimento qualitativo”, inicia-se a formulagdo de modelos biol6gi-
cos, representando o recurso explorado pelo homem, em equilibrio. Na interpretagéo de
Sachs (1993) apud Weber (1997) o que este Relatério propde € o crescimento através do

aumento da produtividade, redugéo do volume de materiais processados pela economia,

® WCED (1987) — World Conference on Environment and Development — Quando foi produzido o
documento “Nosso Futuro Comum?”.
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recupera¢io do meio ambiente e redistribui¢do de renda. Sachs (1993) em seu trabalho
“Estratégias de Transi¢do para o Século XXI” descreve as cinco dimensdes para o eco-
desenvolvimento: sustentabilidade social, sustentabilidade econdmica, sustentabilidade
ecolbgica, sustentabilidade espacial e sustentabilidade cultural.

O turismo ambientalmente correto, baseado em um sistema de hospeda-
gem com preocupagdes ecoldgicas é capaz de atingir todas estas dimensoes. Isto porque
pode promover melhor distribui¢do de renda, sem agressdo ao meio ambiente e preservar
os valores culturais através de divulgacdo e incentivos especificos.

O turismo sustentdvel € definido por Pearce (1989) apud Beni (1998)
como “maximizacdo e otimizagdo da distribui¢do dos beneficios do desenvolvimento eco-
ndémico baseado no estabelecimento e na consolidagéo das condigdes de seguranga sob as
quais serdo oferecidos os servigos turisticos, para que os recursos naturais sejam mantidos,
restaurados e melhorados”.

O desenvolvimento do turismo, af inserido o sistema de hospedagem, de
maneira conservacionista devem ser orientados por principios e normas. Beni (1998) pre-
coniza as seguintes normas para a conservacio dos recursos turisticos naturais:

Estratégia: Planejamento dos recursos turisticos naturais com base em
planos, projetos, programas e atividades harménicos com sua quantidade e qualidade.

Preservacio: Salvaguardar aqueles recursos que estdo em risco de extin-
¢do, mediante a proibi¢@o de cagar, pescar e de arrancar vegetais. A preservacdo deve ser
aliada 2 conservagdo entendida como o uso racional dos recursos naturais. Pois, “os recur-
sos naturais tém seu valor na medida em que sdo dteis para a satisfagdo das necessidades
das pessoas e que ndo usa-los faz com que percam sua qualidade de recursos” Beni (1998).

Restauracio: Corregio de erros de manejo em ecossistemas alterados:
programas de reflorestamento, combate as pragas e erosao, regeneragéo do solo, conserva-
¢do e tratamento da dgua.

Reutilizac¢do: Utilizar um recurso tantas vezes quantas seja possivel na
sua forma original e reciclagem que € a reutilizagdo de matérias primas em formas ou pro-
dutos diferentes. Exemplo: utilizagdo da mesma embalagem, mais de uma vez e recicla-

gem de aluminio ou papeldo para outras embalagens.
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Substituicio: Utilizagdo de outros recursos em lugar daqueles em vias de
extingdo. Por exemplo a utilizagdo da palmeira da pupunha (cultivada) ao invés do palmito
nativo tradicional.

Uso integral: Satisfacdo de diferentes necessidades mediante um sé re-
curso, isto é, o uso miiltiplo. Como por exemplo, uma represa pode ser utilizada simultane-
amente para geracdo de hidroeletricidade, abastecimento de 4gua, piscicultura, esportes
aquaticos, e componente paisagistico.

A globalizagio das questdes ambientais estdo mudando o comportamento
de alguns setores produtivos, mas a imensa maioria das empresas brasileiras ainda néo tem
compromisso com o desenvolvimento sustentdvel, restringem sua responsabilidade ambi-
ental ao atendimento 2 legislagdo de controle da poluigédo ou avaliacdo de impactos ambi-
entais (Gazeta Mercantil, 1996). Estas empresas tem o comportamento reativo conforme
mostra a figura 3, limitando-se a observar os padrdes de qualidade ambiental, e muitas ve-
zes, apenas quando pressionadas pelos interessados (consumidores e fiscalizacdo). Buscam

obter lucro no curto prazo, ndo importando que haja a exaustdo dos recursos naturais.
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Fig. 3 - Comportamento ambiental reativo dos hotéis — (modelo de Baufnol/1 979)
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O compromisso da empresa com o desenvolvimento sustentado e com
uma sociedade mais justa e equanime, onde o lucro seja a longo prazo mas certamente mais
seguro faz parte da ética ambiental, deve ser também a missdo de toda empresa. Deve-se
buscar a constru¢do do futuro alicercado em novos valores éticos onde o principal prop6-
sito ndo seja a riqueza de bens materiais retirados da natureza, (Buarque in Bursztyn 1993).

Somente através de técnicas de conhecimento, de ndo agressdo ao meio
ambiente e recuperacdo de dreas degradadas, pode-se tornar os recursos naturais renova-
veis, fontes inesgotaveis de lucros para o setor turismo em geral e o hoteleiro em particular,
conforme esquematizado na figura 4.

O hotel de lazer, deve portanto transformar as restricbes ambientais em
oportunidades de negécios em busca do mercado que af estd, dentro das normas e requisi-

tos legais e em sintonia com a sociedade organizada e a comunidade local.
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Fig. 4 - Comportamento ético ambiental da empresa — Modelo de Tomer (1992)
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A nogiio de sustentabilidade, exposta no Relatério Brundtland (Vieira &

Weber, 1997) isto é, a exploragdo dos recursos naturais no presente sem o comprometi-
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mento das necessidades de atender as geragoes futuras, deve estar bem clara hoje para os
investidores no setor de turismo se quiserem um retorno seguro e inesgotdvel para suas
aplicacoes.

Sabe-se que o turismo pode gerar impactos positivos € negativos. Re-
jowski (1996) organizou para a EMBRATUR uma coletinea de artigos sobre o tema onde
aponta 0s mais comuns impactos positivos e negativos do turismo, no campo econdmico,
social e ambiental. O empresdrio do setor, normalmente se preocupa em maximizar os be-
neficios, “esquecendo-se” entretanto, de minimizar os prejuizos ao meio ambiente. Com
esta série de artigos a EMBRATUR busca ressaltar os beneficios do turismo como indutor
da atividade econdmica, e a sua atuacdo em cascata no desenvolvimento do comércio, in-
distria, e produtor primdrio.

A nivel mundial, existe a discussdo sobre o enfoque dado ao turismo nos
paises sub-desenvolvidos, onde sobressai o mercado do exotismo dos povos, das paisagens
e dos recursos naturais, Campos & Desie (1991). Este assunto foi amplamente debatido no
29¢ Congresso Internacional da Internacional Hotels Association (IHA) ocorrido em 1991
na cidade de Estocolmo. As grandes redes hoteleiras internacionais, tem procurado alterna-
tivas para adequar seus servigos a preservagdo ambiental e cultural, pois sabem que assim
tiram vantagens econdmicas e melhoram sua imagem institucional.

Um dos icones da sustentabilidade é o trindmio conhecido como princi-
pio dos 3 Rs: Redugdo, Reciclagem e Reuso, hoje aplicado em viérios ramos do setor pro-
dutivo. No setor de servi¢os, notadamente no. ecoturismo, o emprego do principib dos tres
Rs é preconizado por Rues (1995) como estratégia para diminuir os impactos ambientais e
conservar os recursos naturais, fonte de desenvolvimento deste setor

Rues(1995) com dados da Organizagdo Mundial do Turismo - OMT -
(1992), afirma que o turismo cresceu na dltima década mais de 57% e destes, a maior parte
é devido ao turismo ecolégico. Esta se falando em cerca de 600 milhdes de turistas no ano
de 1992, o que por si s6 jd recomenda investimentos técnicos e financeiros no setor.

Em seu guia pritico para administragdo didria de um hotel de eco-
turismo, Rues(1995) mostra ao empresdrio que € exeqiiivel a gestdo voltada para a susten-
tabilidade, abordando assuntos como:

a) sistemas bdsicos na administrag@o da energia e dgua;

b) redugdo dos residuos sélidos;
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c) aplicacdo do principio dos 3 Rs;

d) constru¢do, ampliagdo e reformas em harmonia com o espago ou
ambiente natural.

Recomenda ainda, o planejamento estratégico de longo prazo para a in-
distria hoteleira e afirma que “o meio ambiente, fora o trabalho e o capital, é o fator mais
importante da producdo”.

O Centro Europeu de Formagdo Ambiental e Turistica de Madri foi o pi-
oneiro em fazer recomendacdes ao empresario da hotelaria, no sentido de compatibilizar
seu empreendimento nas fases de localizagdo, projeto e funcionamento com equilibrio
ecoldgico. Dentro desta orientagdo, editou o “Manual Melhoras Ecoldgicas para seu Hotel”
onde Crosby (1992), orienta na administra¢@o racional do consumo de dgua, energia, ¢ na
limpeza e tratamento dos residuos. Sempre ressaltando o bindémio economia e meio ambi-
ente.

Ruschmann (1994) defende a tese de que “apenas as acOes planejadas,
dentro de uma metodologia cientifica - com vistas para um desenvolvimento “sustentdvel”
da atividade turfstica poderdo conduzir a sua evolugdo favordvel para os empreendedores,
para as populagdes receptoras e para os turistas, conseqiientemente, para aquilo a que se
destina, como um todo”. |

O autor, neste trabalho, realizou pesquisa para detectar as tendéncias do
desenvolvimento turistico no Brasil até o ano 2002, objetivando fornecer subsidios e fun-
damentos para a elaboragio de planos e politicas de desenvolvimento no setdr. E analisado
o relacionamento do turismo com o meio ambiente, sua influéncia sobre a economia e 0S
valores socioculturais. Estuda o planejamento do turismo com a visdo ecoldgica e fatores
inerentes como “o ciclo de vida das destinag¢Ges turisticas, a determinac@o de sua capacida-
de de carga e as caracteristicas do turismo sustentdvel”.

Ruschmann (1994) distingue trés fases no desenvolvimento do relacio-
namento do turismo com o meio ambiente: a primeira, denominou de “fase do “relaciona-
mento” e dos primeiros equipamentos turisticos”; a segunda. “fase na qual a natureza €
domesticada, porém ndo necessariamente esquecida; e a terceira “fase na qual o turismo

passa a considerar os problemas do meio ambiente”.
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Atualmente, qualquer andlise sobre atividades econdmicas e sociais, deve
levar em conta a influencia da globalizacdo. Naisbitt (1994) na obra “Paradoxo Global”
analisa as conseqiiéncias da globaliza¢do no turismo e faz vérias prognésticos com relagéo
a0 seu crescimento no mundo, até o ano de 2005, como por exemplo: crescerd 6,1% (23% a
mais do que o crescimento da economia mundial) e gerard 144 milhdes de empregos em
todo o mundo. Outro fator importante, particularmente no Brasil € a liberalizacdo da eco-
nomia e o aumento das facilidades de viagem. E discutido também a participa¢do das ino-
vagdes tecnoldgicas e a democratizagdo do turismo no incremento deste setor.

Estudiosos do assunto manifestam o temor de que a globalizacdo possa
“americanizar” o mundo através da proliferacdo de parques tematicos tipo Disneylandia, da
comida tipo “fast-food”, causando prejuizos 4 diversidade cultural e homogeneizando os
habitos dos viajantes. Discordando deste pensamento, entretanto, a Audubon Society em
seu livro “Rebirth of nature” (Naisbitt, 1994) define ecoturismo como sendo “a viagem
propositada a dreas naturais para compreender a histéria cultural e natural do ambiente, ao
mesmo tempo em que se preserva a integridade do ecossistema e se proporcionam oportu-
nidades econémicas que tornem a conservacdo dos recursos naturais financeiramente bené-
fica para os habitantes da regido anfitria”.

O tema “Turismo ¢ Meio Ambiente” tem sido bastante discutido no
mundo e particularmente na Europa, sede das maiores cadeias de hotéis, por empresarios,
ecologistas, usudrios e poder publico. Esta discussdo coincide com a sugestdo do docu-
mento “Caring for the Earth” - IUCN-UNEP-WWEF (1991): “Os governos, as organizagoes
e as industrias devem trabalhar em conjunto para assegurar que o turismo seja planejado
e regulamentado para controlar os impactos sobre a natureza e 0s recursos naturais”.

Dentro dessa visdo, a administragdo piblica como um todo, deve disci-
plinar a expansdo dos meios de hospedagem e a indistria hoteleira deve adotar sistemas de

gestdo voltados para a conservagio ambiental.
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3.3 - GESTAO DA QUALIDADE AMBIENTAL / ISO 14000 E A
QUESTAO HOTELEIRA

Os anos 70 sdo considerados a década da regularizacio e do controle am-
biental. Apds a Conferéncia de Estocolmo sobre o Meio Ambiente, em 1972, vérios paises
comecaram a se estruturar e estabelecer suas legislacdes visando o controle da poluigdo
ambiental. Nesta época (1978) surge na Alemanha o primeiro estimulo concreto a preser-
vacgio ambiental com o selo ecolégico “O Anjo Azul”, destinado a rotular produtos consi-
derados ambientalmente corretos (Valle, 1995).

Nos anos 80, acidentes ambientais como o de Chernobyl, na entdo Unido
Soviética; Seveso, na Itdlia; Bhopal na India; e a constatagdo da progressiva destrui¢do da
camada de oz6nio, trazem para a discussdo em todo o mundo, a “contaminac@o ambiental”.
Exemplos desta preocupacdo global sdo o “Protocolo de Montreal” (1987) que condena o
uso de produtos quimicos como os cloro-fluor carbonos ~CFCs, e o “Relatério Brundtland”
da Comissio Mundial sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento instituido pela Assembléia
Geral das Nagdes Unidas e publicado em 1987 com o titulo de “Nosso Futuro Comum”
divulgando o conceito de Desenvolvimento Sustentavel.

A década de 90 é marcada pela preocupagdo mundial pelo uso parcimo-
nioso das matérias-primas escassas e ndo renovaveis, a racionalizac@o do uso da energia, as
técnicas de reciclagem e o combate ao desperdicio. Propaga-se a discussdo sobre a qualida-
de ambiental.

Virias iniciativas se propuseram estabelecer c4digos € normas para bali-
zar os sistemas de gestdo da qualidade ambiental. Uma delas € o ESAP — Environmental
Self Assessment Progam patrocinado pela Global Environmental Management Iniciative
(GEMI), grupo de 21 empresas americanas preocupadas em aplicar os principios de desen-
volvimento sustentdvel da CAmara Internacional de Comércio — ICC (BOGO,1999).

A GEMI, fundada em 1990, segundo Callenbach et all (1993), tem cinco
metas principais:

1. Promover o pensamento critico e a troca de idéias sobre a adminis-

tracdo ambiental;
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2. Elevar o nivel de desempenho ambiental de empresas de todo o
mundo, dando exemplos préticos e demonstrando a administrag@o
ambiental e o desenvolvimento sustentavel;

3. Unir-se as for¢as da sociedade para criar um cédigo global de ética
de negécios voltado para a administragdo ambiental e o desenvolvi-
mento sustentdvel;

4. Promover o didlogo entre os circulos empresariais € o publico inte-
ressado;

5. Formar parcerias no mundo todo e promover iniciativas semelhantes
em outros paises.

Concomitantemente em 1993, o Consetho das Comunidades Européias
publica um regulamento que permite a participagdo voluntdria das empresas do setor in-
dustrial de todos paises da Unido Européia, num sistema comunitdrio de eco-gestdo e au-
ditoria (Environmental Management and Audit Scheme - EMAS). Este programa reconhece
que as inddstrias tém a fungdo e a responsabilidade por gerenciar os impactos ambientais
de suas atividades, além de procurar uma constante melhoria em sua performance ambien-
tal (d’ Avignon citado por Bogo, 1999)

Este regulamento incentiva o setor produtivo Europeu a estabelecer poli-
ticas, programas, sistemas de gestdo, informagdes ao publico e atividades de verificagdo
relativas aos seus desempenhos ambientais. Em troca, recebem um “atestado de participa-
¢io” que pode ser usado em outras informagbes ambientais, cadastro da empresa e material
de divulgagdo e marketing.

Em 1991 equipe da British Standard Institute — BSI iniciou estﬁdos paraa
criacio de uma série de normas (BS 7750) de Sistema de Gestdo Ambiental. Animados
pelo sucesso da BS 5750 que originou a BS EN ISO 9000, tratando da Qualidade, aventou-
se até a possibilidade de se fazer uma extensdo do escopo desta norma. No entanto, segun-
do Cajazeira (1997), Mike Gilbert, coordenador do projeto afirmou que: “A norma da
Qualidade primariamente estabelece as relagdes entre um fornecedor e um comprador.
Uma norma de Sistema de Gestdo Ambiental deve concentrar-se nas emissoes de entrada e
saida, tal qual uma andlise do ciclo de vida.”

Em 1992 entra em vigor as normas britanicas BS — 7750 do British Stan-

dards Institution — BSI que serviu de referéncia para o comego dos trabalhos de criagao das
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normas da série ISO 14000. Os americanos lideraram as criticas a adogdo das normas na
versdo Inglesa, alegando serem “muito prescritivas e administrativamente duras de supor-
tar” defendendo condiges essenciais para evitar barreiras comerciais (Cajazeiras, 1997).

A ISO constituiu um grupo de trabalho, o SAGE (Strategic Advisory
Group on Environment), do qual resultou na criagdo do Comité Técnico 207 - Gestdo Am-
biental (TC-207) com a participagdo de 56 paises em subcomités (SC). Este comité € o res-
ponsivel pelo desenvolvimento de uma série de normas denominadas ISO 14000 abran-
gendo: Sistema de Gestdo Ambiental, Auditoria Ambiental, Rotulagem Ambiental, Avalia-
¢ao de Performace Ambiental, Aspectos Ambientais em Normas e Produtos e Anélise do

Ciclo de Vida, como demostrado no quadro 3.



Quadro 3 - ISO/TC207 - série ISO 14000 - NORMAS ATUAIS
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NORMA TITULO (PORTUGUES) TITULO (INGLES) PUBLICACAO
ISO GUIDE 64 Guia para a inclusdo de aspectos | Guide for the inclusion of envi- | 1997
ambientais em normas de produtos | ronmental aspects in product
standards
ISO 14001 Sistemas de gestdo ambiental - |Environmental  management | 1996
Especificacio e diretrizes para uso | systems - Specification with
guidance for use
ISO/AWI 14001 Revisdo da ISO 14001:1996 Revision of ISO 14001:1996 _
ISO 14004 Sistemas de gestio ambiental - |Environmental management | 1996
Diretrizes gerais sobre principios, | systems - General guidelines on
sistemas e técnicas de apoio principles, systems and suppor-
ting techniques
ISO/AWI 14004 | Revisdo da ISO 14004:1996 Revision of ISO 14004:1996 --
ISO 14010 Diretrizes para auditoria ambiental | Guidelines for environmental | 1997
- Principios gerais auditing - General principles
ISO 14011 Diretrizes para auditoria ambiental | Guidelines for environmental | 1996
- Procedimentos de auditoria -]auditing - Audit procedures -
Auditoria de sistemas de gestdo | Auditing of environmental ma-
ambiental nagement systems
ISO 14012 Diretrizes para auditoria ambiental | Guidelines for environmental | 1996
- Critérios de qualificagdo para | auditing - Qualification criteria
auditores ambientais for environmental auditors
ISO/CD 14015 Sistemas de gestdo ambiental - |Environmental management
Avaliacdes ambientais de locali- | systems - Environmental as-
dades e organizacdes (AALO) sessment of sites and organiza- -
tions (EASO)
ISO 14020 Rétulos e declaracdes ambientais - | Environmental labels and de- | 1998
Principios bésicos clarations - General principles
ISO/FDIS 14021 Rétulos e declaracdes ambientais - | Environmental labels and de- | em preparago
Auto-declaragdes ambientais clarations - Self-declared envi-
ronmental claims
ISO 14024 Rétulos e declaragdes ambientais - | Environmental labels and de- | Em publicacdo
Rétulo ambiental tipo I - Principi- | clarations - Type I envi-
os e procedimentos ronmental labelling - Principles
and procedures
ISO/CD/TR 14025 | Rétulos e declaracdes ambientais - | Environmental labels and de- | Futuro  relatério
Rotulagem ambiental tipo III -|clarations - Type III envi-|técnico
Principios e procedimentos ronmental labelling - Principles
and procedures
ISO/DIS 14031 Gestdo ambiental - Avaliacdo do | Environmental management -
desempenho ambiental - Diretrizes | Environmental performance _
evaluation - Guidelines
ISO/CD TR 14032 | Gestdo ambiental - Exemplos de | Environmental management - [futuro  relatério
avaliagio do desempenho ambi- | Examples of environmental | técnico
ental performance evaluation

(continua)
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ISO 14040 Gestdo ambiental - Andlise do | Environmental management -|1997
ciclo de vida - Principios e estrutu- | Life cycle assessment - Princi-
ra ples and framework
ISO 14041 Gestdo ambiental - Andlise do | Environmental management -|1998
ciclo de vida - Defini¢do de esco- | Life cycle assessment - Goal
po e andlise do inventario and scope definition and in-
ventory analysis
ISO/DIS 14042 Gestio ambiental - Andlise do | Environmental management -
ciclo de vida - Avaliagdo do im- | Life cycle assessment - Life
pacto do ciclo de vida cycle impact assessment
ISO DIS 14043 Gestdo ambiental - Andlise do | Environmental management -
ciclo de vida - Interpretagio do|Life cycle assessment - Life
ciclo de vida cycle interpretation
ISO/AWI 14047 | Gestdo ambiental - Andlise do ci- | Environmental management -|Futuro  relatério
clo de vida - Exemplos para a apli- | Life cycle assessment - Exam- | técnico
cacdo da ISO 14042 ples for the application of ISO
14042
ISO/AWI TR | Gestdo ambiental - Anélise do ci- | Environmental management -{Futuro  relatério
14048 clo de vida - Formato da apresen- [ Life cycle assessment - Data | técnico
tagdo dos dados documentation format
ISO/CD TR 14049 | Gestdo ambiental - Andlise do ci- | Environmental management -|Futuro  relat6rio
clo de vida - Exemplos para apli- | Life cycle assessment - Exam- | técnico
cagdo da ISO 14041 ples for the application of ISO
14041
ISO 14050 Gestdo ambiental - Vocabulério Environmental management -} 1998
Vocabulary
ISO/CD Emenda 1 2 ISO 14050:1998 Amendment 1 to . ISO
14050/DAM 1 : 14050:1998 -
ISO/TR Guia para orientar organizacSes | Information to assist forestry | --
14061:1998 florestais no uso das normas ISO | organizations in the use of En-

14001 e ISO14004

vironmental Management Sys-
tem standards ISO 14001 and
I1SO14004

FONTE: ABNT <www.abnt.org.br/ em 11/03/99
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A idéia da competitividade nas empresas ndo ser incompativel com a
protegdo ambiental foi defendida também por Valle (1995), que considera estar a Qualida-
de Ambiental intimamente ligada a Qualidade Total. Reafirma a necessidade que tem as
empresas para assegurar sua posi¢do no mercado ou se tornarem competitivas, de assumi-
rem mudangas internas através da conscientizagdo ambiental. O conceito de riscos ambi-
entais (BS 8800) é discutido e inserido no sistema de gestdo cujo modelo completo prevé a
melhoria continua. Valle (1995), apresenta também como instrumentos de gestdo o Licen-
ciamento Ambiental, baseado na legislacdo, o Relatério de Impactos Ambientais - RIMA, a
Auditoria Ambiental e 0 Monitoramento Ambiental

Reis, (1996) coloca o Gerenciamento ambiental e a certificacdo ISO
14000/Sistema de Gestdo Ambiental, como desafios para a competitividade das empresas.
Demonstra com seu trabalho a necessidade de mudancga na mentalidade do empreendedor e
a viabilidade de implantac¢do do processo.

Alem dos 6rgdos representativos das classes produtoras, € importante a
participagdo popular e a utilizagdo de instrumentos econdmicos no planejamento das es-
tratégias empresariais que incluem agdes de preservagdo ambiental. Bursztyn (1994) faz
esta constatagdo em seus estudos de gestdo ambiental onde analisa a compatibilidade entre
politica ambiental e crescimento econdmico e os impactos ambientais nos EUA e Europa.
Discute também a Avaliacdo Ambiental como instrumento de apoio ao processo decisorio.

Cajazeira (1997) em seu manual de implantagdo das normas ISO 14000,
propde revisio e evolugdo do Sistema de Gestdo Ambiental (SGA), cobrindo pontos fun-
damentais como os requisitos legais, avaliacdo e registro dos efeitos® ambientais significa-
tivos (utilizando o diagrama de Ishikawa), prdticas e procedimentos do SGA j4 existentes,
ndo conformidades com relagdo 2 legislagdo, préticas, procedimentos e politicas. Cajazeira
(1997), discute também a defini¢do dos indicadores ambientais e propde um sistema de
Gestio integrando Qualidade, Meio Ambiente e Seguranca, Higiene e Satide Ocupacional
(ISO 9000, ISO 14000 e BS 8800).

A questdo da qualidade ambiental tem sensibilizado todos os setores em-
presariais que de uma forma ou de outra quebram a inércia e se movimentam para ganhar

espacos e buscar maiores lucros,

® Efeito ambiental é o resultado decorrente de uma atividade (causa) que envolve varios aspec-
tos do meio ambiente, e que pode provocar impactos ambientais positivos e negativos.
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Por exemplo, o Comité Coordenador das Atividades de Meio Ambiente
do Setor Elétrico - COMASE - publicou em 97, uma coletinea com o titulo de “Sistema de
Gestio Ambiental- SGA , Rumo 4 Melhoria do desempenho Ambiental” com o objetivo de
incentivar e uniformizar a implantagdo desse sistema de gerenciamento no setor elétrico
brasileiro. Muito embora, agora com o desmantelamento do setor por conta das privatiza-
¢des, haverd sem divida um desaquecimento nestas atividades. Como ja ocorre no caso
especifica da Empresa de Geragdo de Energia Elétrica do Sul do Brasil, S/A - GERASUL,
parte privatizada da Centrais Elétricas do Sul do Brasil - ELETROSUL, ¢om sede em Flo-
rianépolis, que suspendeu os estudos de implantacdo do sistema de gestdo ambiental em
suas usinas.

Outras grandes empresas nacionais como a Petrobrds através da sua Su-
perintendéncia de Meio Ambiente, Qualidade e Seguranga Industrial, e Cia. Vale do Rio
Doce, tem contribuido com vdrios trabalhos de seus colaboradores em forma de cartilhas,
“papers”, manuais etc.

Em 27 de margo de 1996, a Gazeta Mercantil com o patrocinio do SE-
BRAE, IBAMA, Instituto Herbert Levy -IHL e o apoio da UNESCO e do sistéma CNI-
Confederagio Nacional da Indistria ( SESI, SENAL IEL) inicia a publicagfio de uma série
de 8 fasciculos sob o titulo “Gestdo Ambiental - Compromisso da Empresa”. Nesta coleta-
nea, s3o tratados assuntos como: mudangas nos negécios devido a incorporacdo da varidvel
ambiental, ecoestratégia nas empresas, o benchmarking na 4rea ambiental, a conquista de
melhorias ambientais através de parcerias, as normas ISO 14000, diferengas e semelhangas
ente a ISO 9000 e a ISO 14000, avaliacdo do sistema de gestdo da empresa, ecobusines,
sustentabilidade e outros temas atuais de grande interesse para o sistema produtivo.

As normas que compdem a série ISO 14000 foram redigidas de forma a
poderem ser aplicadas A qualquer tipo e tamanho de organizagdo em qualquer parte do
mundo. O sucesso da sua implementagio nos servicos de hospedagem como em qualquer
outro tipo de empresa, depende principalmente (como no TQC), do engajamento consci-
ente de todos funciondrios, independente do cargo e fungdo e do comprometimento da alta

direcdo.
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3.3.1- As fases do Sistema de Gestao Ambiental de um hotel

A figura 5,.mostra os principais passos do sistema de gestio ambiental

descritos na norma ISO 14001 iniciando-se pela Politica Ambiental da empresa “apropria-

da 2 natureza, escala e aos impactos ambientais da organizagio”. No entanto, Cajazeiras

(1997) sugere iniciar a implantagdo da norma por uma Revisdo Ambiental Inicial, (confor-

me anexo A 1.2. da BS 7750 ou da norma ISO 14004, ITEM 4.1).

Fig 5- ISO 14001 /.SGA - Ciclo da melhoria continua

ANALISE CRITICA
PELA ALTA ADMINIS-
TRACAO

MONITORAMENTO E ACOES COR-
RETIVAS
acompanhamento e medicdes.
+ nao conformidades e agdes correti-
vas/preventivas.
e auditoria do sistema de gestdo ambi-
ental.

MELHORIA CON-

TINUA

REVISAO
INICIAL

POLITICA AMBIEN-

PLANEJAMENTO
aspectos ambientais
legislagdo Ambiental e outros requisi-
tos legais.

objetivos e metas.

programa de gestdo ambiental

IMPLANTACAO E OPERACAO
estrutura e responsabilidades
treinamento, conscientizagéo e com-
peténcia.

procedimentos de comunicagéao.
documentagd@o ambiental.

controle de documentagé&o.
controle operacional.

planos de controle de emergéncia.

Fonte: Cajazeira, ISO 14001 - Manual de implantag¢do (1997)
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Entende este autor, que geralmente a empresa ndo conhece 0s aspectos
ambientais que a envolvem e portanto ndo teria uma base sélida para definir a sua Politica
ambiental. Ao se fazer a revisdo inicial visando o diagnédstico das condi¢cdes ambientais
antes da implanta¢do do empreendimento ou antes da adogido do SGA, Cajazeiras (1997)
propde observar quatro pontos principais:

a) Requisitos e requerimentos legais.

b) Avalia¢do e registro dos aspectos ambientais significativos (aspectos
significativos na ISO 14001).

c) Exame das préticas e procedimentos do sistema de gerenciamento am-
biental ja existente.

d) Avaliacdo e investigacdo de acidentes ambientais passados e néo-
conformidades em relacdo a legislagdo, regulamentos, politicas e priticas anteriores a revi-
sdo.

Os requisitos legais para o setor hoteleiro sdo ditados pelos 6rgdos fisca-
lizadores como Prefeitura Municipal (cédigo de obras, zoneamento), Vigildncia Sanitdria
(satde piblica) e Corpo de Bombeiros (seguranga piblica). No caso de “Resorts” ou em-
preendimentos de grande porte ou cuja localizagio seja considerada impactante ao meio
ambiente, deve-se obedecer também os requisitos dos orgdos ambientais municipais, esta-
duais e até mesmo federal IBAMA).

Atualmente, as exigéncias legais ambientais se limitam ao RIMA (Rela-
tério de Impactos Ambientais) aos empreendimentos tipo Resorts. Embora todos os hotéis
de lazer, (praia, fazenda, pantanal, selva ou dguas termais) devessem ser tratados como ati-
vidades potencialmente poluidoras ou impactantes e exigidos os documentos e agdes des-

critas no quadro 04, conforme a fase de construg@o e implantagéo do empreendimento.
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Quadro 4- Fases de implantagéao de atividade poluidora ou impactante.

INVENTA- ESTUDO. DE | PROJETO BA- | PROJETO EXE- | OPERACAO
RIO VIABILIDADE | SICO CUTIVO/
CONSTRUCAO
INVENTA- ESTUDOS DE | RELATORIO ACOES  MITI- | MONITORA-
RIO AMBI- | IMPACTOS DE IMPACTO | GADORAS E|MENTO E
ENTAL AMBIENTAIS | AMBIENTAL | MONITORA- MANEJO
MENTO AMBI- | AMBIENTAL
(EIA) (RIMA) ENTAL

FONTE: Manual de Avaliacio de Impactos Ambientais -SUREHMA-PR/GTZ (1992)

O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica —-IBGE, estabeleceu uma
classificacdo de atividades empresariais potencialmente poluidoras que serve como emba-
samento para os érgios ambientais Estaduais, segundo a Fundagdo Estadual de Engenharia
do Meio Ambiente - FEEMA/RJ em documento denominado “Classificagdo de Atividades
Poluidoras™ (MN- 050.R-1) de 1992. Por exemplo, um hotel fazenda com 4rea total supe-
rior 2 10 hectares tem um potencial poluidor médio.

Também a Portaria Intersetorial SETEMA, FATMA N° 1 de 27 de outu-
bro de 1992, busca identificar o potencial poluidor de certas atividades. Por esta portaria,
um hotel com capacidade para 100 ou mais héspedes e edificagdo com mais de 20 unidades
residenciais, localizado em 4rea litordnea numa faixa de 2000 metros a partir de terra da
marinha tem um potencial poluidor considerado grande se tiver a 4rea util acima de 10.000
m?, médio entre 2000 a 1000 e pequeno abaixo de 2000 m?

O diagnéstico inicial do ambiente onde estd ou serd inserido o empreen-
dimento, dever4 ser devidamente documentado, pois se tornardo subsidios importantes para

a defini¢do da politica ambiental a ser adotada pelo hotel.
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3.3.1.1 -A Politica Ambiental

A primeira fase propriamente dita do sistema de gestdo ambiental contida

na Norma IS0 14001 € a adog¢do de uma politica voltada para a conservagdo da natureza e o

desenvolvimento sustentdvel. A alta dire¢do do hotel deve estar consciente e convencida da

necessidade da adogdo do SGA.

Para definir sua politica ambiental, a administracio do hotel deve se

apoiar nos dados das seguintes pesquisas:

a) Avaliagio do impacto ambiental;

b) Legislacdo ambiental vigente;

c) Aspiracdo de seus héspedes em potencial;

d) Anseio da comunidade do “entorno”.

e) Reacgdo da comunidade organizada;

f) Expectativa dos colaboradores.

A Norma ISO 14001 recomenda que ao se definir a politica, a empresa

deve-se assegurar que ela contemple os seguintes requisitos:

a)

b)

<)

d)

ser apropriada ao tamanho e a natureza dos impactos causados pelo
hotel;

ser de protegdo ao meio ambiente e redutora dos impactos negativos
causados pela atividade da empresa;

atender aos requisitos legais e ter o compromisso com a melhoria
continua;

ser documentada, divulgada e a documentagéo ser colocada a dispo-
sicdo dos interessados;

ser compativel com outras politicas e normas internas, como as de
Qualidade, Sadde do trabalhador e Seguranca;

fornega a estrutura para o estabelecimento e revisdo dos objetivos e

metas ambientais.

Apbs ser elaborada, a politica ambiental deve se tornar a prioridade da

organizagio e ter o comprometimento de todo o corpo funcional com sua execug@o. Esta €

uma condi¢do determinante para o inicio da implantagio do sistema.
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3.3.1.2 -O Planejamento Ambiental

O planejamento das a¢des € indispensdvel em qualquer sistema organiza-
cional. No caso do Sistema de Gestdo Ambiental devem ser considerados quatro aspectos,
segundo a norma:

a) Aspectos Ambientais,

b) Legislagdo e outros Requisitos Legais,

c) Objetivos e Metas Ambientais, e

d) Programa de Gestdao Ambiental.

a) Aspectos ambientais

Define-se Aspectos Ambientais como “todos os elementos pertencentes
as atividades, produtos e servigos da organizagio, que podem interagir com o meio ambi-
ente”’.(Cajazeira, 1997). O hotel deve estabelecer procedimentos para identificar a influén-
cia de suas atividades no meio ambiente, quer sejam diretas ou indiretamente. De inicio
pode-se dizer que é possivel manter o controle apenas sobre 0s seus servi¢os, uma vez que
a maioria dos produtos e matérias primas provem de outros sistemas. Para o melhor con-
trole sobre os aspectos ambientais dos seus produtos, faz-se necessdrio a Andlise do Ciclo
de Vida (ACV) de cada um deles. Por isso, estdo previstas nas Normas da série ISO 14000,
aquelas que tratam da ACV (ISO 14040/41/42/43/47/48 e 14049). |

b) Legislagdo e outros requisitos legais

O empreendedor deve inteirar-se e documentar toda legislag@o pertinente,
assim como c6digos, acordos com 6rgdos ambientais e correspondéncias correlatas. Os do-
cumentos bésicos sdo formados pela Constituicdo Federal e Estadual, Leis e Decretos Fe-
derais e Estaduais, Portarias e Normas do IBAMA, EMBRATUR e Orgéos Estaduais Fis-
caiizadores (FATMA-SC, FEEMA-RJ, IAP-PR, CETESB-SP...)
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c) Objetivos e metas ambientais

Os objetivos do hotel com relagdo ao meio ambiente, devem ser sempre
compativeis com o desenvolvimento sustentdvel, visando a minimizag@o dos impactos am-
bientais negativos e maximizagfo dos efeitos positivos e as suas metas devem ser consis-
tentes com a politica ambiental adotada, incluindo o compromisso com a preservagao am-
biental.

Os objetivos devem ser bem definidos em cada setor do hotel e as metas
quantificadas com prazos através de indicadores especificos como exemplificados no qua-
dro 5. O estabelecimento de indicadores é importante, pois sem eles ndo € possivel monito-

rar o cumprimento dos objetivos e metas do hotel.

7 “Um aspecto ambiental significativo & um aspecto ambiental que tem ou possa vir a ter um impacto ambiental si-
gnificativo”.



Quadro 5 --Exemplos de objetivos e metas de um hotel
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OBIJETIVOS

METAS

INDICADOR

Economia de 4gua = Diminuir 0 consumo
de dgua, estimulando a redugdo do desperdi-

cio.

Diminuir o consumo
em 30 % no prazo de

6 meses.

Consumo de A4gua

em m’ por dia.

Efluentes liquidos = Melhorar a qualidade
dos efluentes ao serem lancados no corpo

receptor através de tratamento adequado.

At
ender aos padrdes de
qualidade dos eflu-
entes ao serem lan-
cados no corpo re-
ceptor num prazo de

8 meses.

Quantidade de DBO,
DQO, OD e P total
por ml de efluente ao
ser lancado no corpo

receptor.

Energia elétrica = reduzir o consumo de
energia elétrica, imprimindo um uso racio-

nal, sem desperdicios.

Diminuir o consumo
em 20 % em um

prazo de 8 meses.

kwh de energia elé-

trica consumida.

Fonte: Elaborado conforme instrucdes da Norma ISO 14001 (1996).

Para se estabelecer os objetivos e metas ambientais deve-se considerar a

legislacdo vigente com seus indicadores, as opgdes tecnoldgicas, a disponibilidade finan-

ceira, a localizacdo do hotel e seu entorno.

Para o cumprimento dos objetivos e metas é importante observar deter-

minados principios basicos como:

a) Ter os recursos fisicos, financeiros e de mio de obra disponiveis

quando necessdrios, para que ndo ocorram problemas de continuidade na execugdo dos

projetos.

b) Definir previamente de forma objetiva, as atribui¢bes e responsabili-

dades ambientais na empresa.

c) Implementar, paralelamente, os programas de conscientizagdo e trei-

namento de pessoal em todos os niveis hierdrquicos e funcionais.
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d) Implementar programas integrados de gestio ambiental, especificos
para cada drea da organizacgao.

e) Veicular as informacdes de forma clara e direta para os empregados e
de forma confidvel para o piblico externo.

f) Fazer o registro de todas as a¢des implementadas no SGA e de todas
as informacdes geradas.

g) Assegurar rigido controle operacional de todas os processos.

h) Organizar o manual de gestio ambiental devidamente atualizado e

acessivel 4 todos os empregados.

d) Programa de gestao ambiental

O programa de gestio ambiental € estabelecido em conformidade com os
objetivos e metas da organizacio, sendo designados os responsiveis para sua implementa-
¢do em cada setor do hotel, dando-lhes os meios e cobrando o cumprimento do cronograma
aprovado. No sentido de atingir os objetivos e metas.

Portanto, cada setor deverd ter o seu programa especifico decorrente do
plano de acdo desenvolvida na fase de planejamento ambiental. Devem ser elaborados e
implantados objetivando controlar os impactos ambientais identificados. No caso do siste-
ma de hospedagem podem ser implementados vérios programas de gestdo ambiental. Sdo
exemplificados no quadro 6., os programas e as agdes necessdrias, com vistas ao cumpri-

mento de metas.
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Quadro 6 — Exemplos de programas de gestdo ambiental especificos para um hotel.

PROGRAMAS

ACOES

Gestdo da Qualidade da 4gua

1. Inventdrio dos efluentes liquidos.

2. Separacio e identificac@o das redes hidrdulicas (lavatérios, esgotos
sanitdrios, d4guas pluviais).

3. Controle dos efluentes liquidos através de monitoramento, redugéo
das cargas poluidoras nas fontes e implantacdo de sistema de trata-
mento.

4. Controle da qualidade da dgua no corpo receptor

5. Minimizag4o do consumo de 4gua através do reuso.

6. Treinamento e implementa¢do de procedimentos e instrucbes de

trabalhos especificos.

Gestdo da Energia elétrica

. Inventério das fontes de consumo.
. Priorizagdo de uso
. utilizagdo de fontes alternativas (aquecimento solar).

. Troca de equipamentos eletro-intensivos.

a b~ W N =

. Colocagio de células fotoelétricas, termostatos, temporizadores e

sensores de presenga, melhor utiliza¢@o da luz solar.
6. Controle do consumo por unidade habitacional e dreas comuns.

7. Treinamento e implementagdo de procedimentos e instrugdes.

Continua na pagina seguinte
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Quadro 6 — Exemplos de programas de gestdo ambiental especificos para um hotel.

(continuagio)

PROGRAMAS l ACOES

1. Inventirio de residuos.

2. Mapeamento das fontes de geragdo, selegdo, estocagem e disposi-

¢do de residuos.

3. Programa de minimizago de residuos: reuso — reciclagem - redu-
Gestdo dos Residuos sélidos ¢do - recuperagdo.

4. Coleta, tratamento e disposi¢io final adequados.

5. Treinamentos e implementagdo de procedimentos e instrugbes de

trabathos especificos.

1. Inventirio dos produtos fornecidos (produtos acabados ou matéria
prima) ao hotel.
2. Classificagdo e selegdo das embalagens ecologicamente corretas
(reusdvel, reciclavel e reduzida).

Gestio dos produtos (bens) forneci- 3. Cadastro e selegdo dos fornecedores.

dos por terceiros 4. Anilise do ciclo de vida dos produtos adquiridos.
5. Programa de esclarecimento aos héspedes e substitui¢do dos for-
necedores visando diminuir os impactos ambientais na fonte.
6. Treinamentos e implementagdo de procedimentos e instrugdes de

trabalhos especificos.

Fonte: Elaborado conforme instrugcdes da Norma ISO 14001 (1996)

3.3.1.3. A Implantacdo e Operacdo de Processos nos hotéis

Ap6s ser concluida a fase de planejamento, o SGA precisa ser imple-
mentado, ou seja, colocado em prética os fundamentos antes definidos. Isso se faz utilizan-
do os recursos fisicos (instalacdes, equipamentos e materiais), os recursos humanos (corpo
funcional) e os estudos (procedimentos, normas e regras), colocados a disposi¢ao do SGA.
Para se obter o0 maximo de produtividade é importante o entrelagamento dos vérios pro-
gramas, de modo que cada participante tenha conhecimento do todo. Os programas do
SGA devem ser implementados de forma integrada com outros programas existentes na

empresa (PQT por exemplo), para maximizar os resultados e minimizar os custos.
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Para a implementacdo e operacido do SGA, deve-se conhecer os processos
utilizados no sistema de hospedagem. Processo € definido por Teboul como “uma combi-
nagdo de trabalho, equipamento, informagdo, matéria-prima e métodos com vista a um
resultado” Castelli (1994). O processo subentende-se encadeamento das agdes, como mos-

trado na figura 6, com um fim comum que € o cumprimento das metas estabelecidas.

FIG 6- Cadeia de Processos em um hotel

Inputs Outputs T Inputs Qutputs T Inputs

Safda/Entrada
Setor Alimentagéo

Saida/Entrada
Setor Administragio

Entrada
Setor Hospe-
dagem

Fonte: Elaboracdo baseada em Castelli, (1994)

Na defini¢do de Castelli (1994) “Processo é um conjunto de causas que
produzem um efeito (resultado) que pode ser material (produto) ou imaterial (servigo)”.

O conjunto de processos, interrelacionados, formam o sistema de produ-
¢do, que principalmente no caso dos hotéis de turismo, interagem com o meio ambiente
onde estd inserido, ou seja, o sistema ecoldgico.

Bertalanffy (1968), autor da Teoria Geral dos Sistemas, definiu sistema
como “um conjunto de elementos em constanté interagdo”. Miller (1965) apud Beni (1998)
define que “sistema é um conjunto de unidades com relacdes entre si”. Turismo € sem di-
vida um sistema aberto (h4 troca de matéria e energia), que se relaciona com outros setores
e outros sistemas. Pois o produto turistico segundo Beni (1998), € o resultado da soma de
recursos naturais e culturais e servigos produzidos por uma pluralidade de empresas, algu-
mas das quais operam a transformagdo da matéria-prima em produto acabado, enquanto
outras oferecem seus bens e servicos jd existentes”.

Callenbach et all (1995) pesquisador dos sistemas em geral e suas aplica-
¢oes, defende a administragd@o sistémica para os negécios, com consciéncia ecoldgica, dis-

tinguindo administragdo ambiental (superficial) de administra¢do ecolégica (profunda):
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“O ambientalismo superficial aceita o paradigma mecanicista dominan-
te. A ecologia profunda envolve a mudanga para uma visd@o do mundo holistica e sistémi-
ca’”.

A empresa ao adotar a gestdo ecolégica deve estar consciente das mudan-
cas necessdrias para assumir novas posturas, trocando os pensamentos mecanicistas pelos
pensamentos sistémicos. Somente assim pode-se perceber o mundo como sistema vivo ao
invés de maquina, Capra (1993). Este conceito pode ser transposto também para as empre-
sas que sdo sistemas vivos, com sua ecologia interna e externa interrelacionadas.

Um dos aspectos que deve ser considerado no sistema € o seu ambiente,
ou seja “aquilo que estd fora dele” e que por sua vez constitui outro sistema. No caso do
turismo, o seu produto € feito e consumido no mesmo local. O consumidor em potencial,
inicialmente est4 fora deste sistema, no seu ambiente. Através do “marketing” ou outro ar-
tificio, € trazido para dentro do sistema para consumir o produto.

O hotel de turismo, interage diretamente com o sistema ecoldgico, que
abrange, em grande parte, o subsistema cultural. Neste caso, tem como principal elemento
a contemplagiio e o contato com a natureza. Nele, devem ser analisados, segundo Beni
(1998), os fatores: espago turistico natural e urbano e seu planejamento territorial; atrativos

turisticos e conseqiiéncias do turismo sobre 0 meio ambiente, preservagio da flora, fauna e

paisagens.

a) Estrutura e responsabilidades

A estrutura da empresa definida em seu organograma deve representar
todas as etapas do processo. Embora nio sejam “caixas” fechadas, devem estar documen-
tadas e os graus de responsabilidades definidos para cada gerente ou colaborador. Isto faci-
lita a operacionalizagio do SGA e o monitoramento ou controle por parte da alta dire¢@o.
Dependendo da complexidade do sistema hoteleiro, o empreendedor ou executor do SGA
deve indicar representantes especificos com autoridade e responsabilidade, nos subsiste-

mas, para garantir a manutencgio do programa e sua eficécia.
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b) Treinamento, conscientizacdo e competéncia

Os recursos humanos sio os bens mais preciosos do setor de prestagio de
servicos. No hotel, o héspede ndo associa a maquina por mais moderna que seja, aos bons
servicos recebidos. No entanto, a eficiéncia ou principalmente a ndo eficiéncia de um gar-
com, maleteiro, ou recepcionista é logo notada, porque sdo eles que aparecem, comunicam
e realizam os desejos do cliente. Por outro lado, a eficiéncia ou qualidade pode estar na in-
visibilidade e discri¢cdo da governanca.

Com relagdo a execugdo do SGA, o ser humano também deve ser mais
importante que a mdquina. Mas para isso, deve receber os treinamentos adequados. A co-
mecar pela conscientizagdo da sua importincia e do seu papel no programa ambiental.

Os procedimentos de treinamento ambiental devem atingir todos os ni-
veis, versando sobre vérios temas, como por exemplo os citados no quadro 7. Parte-se do
principio que os recursos humanos do hotel devem ser qualiﬁcados, de forma competente

para executar as tarefas que lhes sdo atribuidas.



Quadro 7- Temas de aprendizagem ambiental no SGA
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TEMAS

PUBLICO-ALVO

OBJETIVO

A IMPORTANCIA DA POLITI-
CA AMBIENTAL.

Diretoria ¢ Administracao

Buscar o apoio e patrocinio
do alto escaldo da empresa
para o programa, através do
conhecimento e conscienti-

zacao.

A SIGNIFICANCIA DOS IM-
PACTOS AMBIENTAIS.

Todos os colaboradores

Demonstrar a magnitude e

influéncias dos impactos

ambientais causados pelas

respectivas atividades

ACAO COM RESPONSABILI-

Todos os colaboradores

Demonstrar o papel e a res-
ponsabilidade de cada um no

cumprimento da politica am-

DADE AMBIENTAL
biental da empresa.
Esclarecer e informar sobre
as conseqiiéncias da violagao
LEGISLACAO E NORMAS

Todos os colaboradores

de procedimentos operacio-

nais especializados.

A BUSCA DOS OBIJETIVOS E
METAS

Todos os colaboradores

Transmitir a importancia do
cumprimento das metas para

atingir o objetivo final

Fonte: Construido com base em instrucées da SUSEMA e Superintendéncia de Meio Am-

biente, Qualidade e Seguranca Industrial da Petrobras Distribuidora

E necessdrio que cada colaborador sinta orgulho de sua fungéo e saiba

que por menor que seja sua participacdo, estard fazendo o maximo para a preservagdo do

meio ambiente.

Para os técnicos especializados, devem ser dados treinamentos especifi-

cos abrangendo suas respectivas dreas, como por exemplo inventdrio e monitoramento dos
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poluentes, avaliacdo de impactos ambientais, recuperagdo de dreas degradadas, minimiza-
¢do de impactos negativos e legislagcdo ambiental de interesse.

Segundo Reis(1995) apud Leripio (1999), os programas de treinamento
devem ser direcionados com contetido de conhecimentos especificos para cada tipo de pi-

blico — alvo. Cita o exemplo apresentado no quadro abaixo:

Quadro 8 — Exemplos de tipos de treinamento para o SGA.

TIPO DE TRINAMENTO PUBLICO-ALVO OBJETIVO
Conscientizagio sobre a importan- | Alta geréncia Obter comprometimento e alinha-
cia estratégica do gerenciamento mento com a politica ambiental da
ambiental organizacio
Ampliacdo da consciéncia geral em | Todos os colaboradores Obter comprometimento 4 politica,
relagdo as questdes ambientais objetivos e metas e fomentar um

senso de responsabilidade indivi-

dual.
Melhoria de habilidades Colaboradores com responsabili- | Incrementar o desempenho em
.| dades ambientais areas especificas. .

Conformidades (leis, regulamen- | Colaboradores cujas agdes podem | Assegurar o atendimento aos re-

tos, normas, etc..) afetar a conformidade gulamentos internos € externos.

Fonte: Reis (1995) apud Leripio (1999)

c) Procedimentos de comunicacao

A empresa deve manter um sistema de comunicagdo eficiente e agil,
permitindo que todos os interessados (internos e externos) possam acompanhar o desen-
volvimento do SGA, sugerindo e criticando as a¢Ges. Este sistema deve permitir respostas
imediatas e documentagdo de facil manuseio. Devem ser envolvidos todos os atores do
processo: héspedes, fornecedores, funcionarios, comunidade préxima, ONGs, poder publi-

co e sociedade em geral.
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d) Controle da Documentacao

A documentagdo enviada para os diversos 6rgaos ﬁscalizédores ou rece-
bidas destes, assim como os acordos e contratos firmados devem estar devidamente arqui-
vados, com f4cil acesso e sob controle total.

Também fazem parte da documentagio, os planos e projetos, assim como

os relatérios de monitoramento e de desenvolvimento dos programas especificos.

e) Controle Operacional

Identificados os impactos ambientais negativos significativos, ja conside-
rados na politica e priorizados em termos de objetivos e metas da empresa, a organiza¢ao
deve controlar as operagdes e atividades associadas a estes impactos.

A operacionalizagdo e manutengdo dos programas especificos devem
obedecer as normas e convengdes estabelecidas, de forma a permitir um controle racional e
eficaz. O controle nio deve adicionar tarefas burocréticas que tornem as atividades impro-

dutivas ou morosas.

f) Planos de controle de emergéncia

A prevengdo dos impactos Ambientais depende muitas vezes da pronta
intervengdo para evitar um acidente iminente. Para isso é necessdrio que haja o plano de
acdo de emergéncia, bem estudado e treinado através de simulagdes periddicas.

Os planos devem ser revistos ap6s a ocorréncia de acidentes e situagoes

de emergéncia, incorporando melhorias e novas técnicas e procedimentos.
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3.3.1.4 -O Monitoramento e as Acoes Corretivas

Durante o desenvolvimento do SGA deve haver o acompanhamento das
acoes e dos seus resultados. Se estdo produzindo bons resultados (efici€ncia) e se esses re-
sultados sdo os esperados (eficdcia). Os dados do monitoramento devem ser analisados e

avaliados constantemente visando uma possivel mudanca nas estratégias e programas.

a) Acompanhamento e medicao

O desempenho de cada subsistema deve ser avaliado a luz de dados con-
cretos e objetivos. Para se estabelecer os critérios internos de desempenho ambiental se faz

necessério instituir indicadores de avaliag@o, como por exemplo:.

1) O indicador do consumo de dgua no hotel, pode ser estabelecido pelo:

CONSUMO DE AGUA TRATADA

INDICE DE UTILIZACAO DE AGUA = - -
NUMERO DE USUARIOS NO HOTEL

2) O indicador da geracgio de residuos pode ser representado pelo:

QUANTIDADE DE RESIDUOS

INDICE DE GERACAO DE RESIDUOS =~ -
NUMEROS DE USUARIOS NO HOTEL

3) O indicador de consumo de energia no hotel pode ser definido pelo:

CONSUMO DE ENERGIA EM KW/h

INDICE DE CONSUMO DE ENERGIA = , i
NUMERO DE USUARIOS NO HOTEL
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Através dos vérios indicadores estabelecidos pode-se medir o desempe-
nho das acdes implementadas, e se estas forem insuficientes, optar pelo seu redireciona-
mento.

O monitoramento de efluentes liquidos e a geragdo de residuos devem ser
baseados em parimetros padronizados e por métodos reconhecidos pelos 6rgdos fiscaliza-
dores / licenciadores. A organizagio deve estabelecer e manter procedimentos para no mi-

nimo, avaliar o cuamprimento da legislagdo ambiental vigente.

As atividades geradoras de impactos ambientais negativos devem ser rea-
valiadas e paralelamente tomadas decisdes no sentido de minimizar ou corrigir estes im-
pactos.

A mudanga de rota nos procedimentos e a corregido dos impactos negati-
vos gerados, dependem da agilidade e preparo técnico dos elementos que compdem a es-

trutura organizacional da empresa.

b) Ndo conformidades e acdes corretivas/preventivas

Ao serem detectadas nao-conformidades, a empresa deve implementar
acdes no sentido de estabelecer a regularidade. Para que esse processo se torne 4gil e eficaz
faz-se necessario que tenha ja definidos os procedimentos e atribuidas as responsabilida-

-des.

As agdes corretivas ou preventivas devem ser executadas de forma répi-
da, objetiva e de acordo com as “ndo-conformidades” detectadas. Por exemplo, ao ser de-
tectado o aumento da geragdo de residuos sélidos, deve-se alterar os procedimentos adota-
dos desde o processo de compra dos produtos (optando-se por artigos com menos embala-
gem ou embalagem recicldvel) até o seu descarte final (reaproveitamento de embalagens ou
melhor separacéo dos residuos orgénicos).

Acdes preventivas simples como a construgdo das fossas sépticas ou su-
midouros distantes e 2 jusante das nascentes de dgua e a manutencdo ou reconstitui¢do da

vegetagdo ciliar podem prevenir contaminagio da dgua potdvel, assim como a construcao
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de muros de concretos em torno dos reservatdrios de gds podem prevenir colisdes de vei-

culos e vazamentos.

¢) Auditoria do Sistema de Gestdo Ambiental

Para melhor acompanhar o desenvolvimento do SGA € importante ter um
sistema de auditoria interna, com a finalidade de verificar se as especificagdes estdo de
acordo com a norma ISO 14001 e se estdo efetivamente sendo implementadas atendendo as

necessidades da empresa.

O intervalo entre uma auditoria e outra, em cada setor ndao deve exceder
aos doze meses (Cajazeiras 1997) considerando a relévﬁncia dos aspectos/impactos ambi-
entais identificados.

A administragio do hotel deve ser a responsdvel pela elaboragdo do plano
de auditorias internas para todas as 4reas, dando ciéncia do seu conteido e fazendo as de-
vidas atualizagoes.

A norma ISO 14011 estabelece as diretrizes para a Auditoria ambiental
(extemaj baseados em critérios tais como: politicas, préticas, procedimentos e requeri-
mentos do SGA que sdo levados em conta pelo auditor na coleta das evidéncias de audito-
ria sobre o SGA da empresa.

Esta norma define auditoria como o “’sistemdtico e documentado processo
de verificacdo para objetivamente obter e avaliar evidéncias que indiquem se o SGA de
uma organizagio estd em conformidade com o critério de auditoria de SGA e comunicar os
resultados do processo ao cliente”.(NBR ISO 14001)

No presente trabalho, como demostrado no capitulo 4, a técnica da audi-
toria ambiental pode ser também utilizada como instrumental de intervengdo para classifi-

cacdo dos hotéis.
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d) Analise critica pela alta administracao dos hotéis.

A administragdo do hotel, em intervalos apropriados deverd fazer uma
avaliagdo critica da eficdcia do SGA implantado. Com base nesta avaliagdo melhorias po-
derdio ser incorporadas ao processo, recomegando o ciclo do SGA.

O novo ciclo do SGA com as melhorias incorporadas, estard em um nivel
superior ao anterior e portanto mais aperfeicoado em técnicas e procedimentos. Isto faz
com que por outro lado, aumentem as exigéncias na busca do perfeccionismo e da melhoria

continua do SGA.
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CAPITULO 4

A PROPOSTA DE CLASSIFICACAO DE HOTEIS NUMA
PERSPECTIVA AMBIENTAL

O produto hospedagem é constituido por um conjunto de atrativos como
conforto das instalacdes, qualidade dos servicos e qualidade do meio ambiente natural. Sao
basicamente os recursos naturais e recursos humanos que constituem a matéria-prima para
definir a qualidade deste produto. O sistema de hospedagem por sua vez, utiliza em geral,
estes recursos para promover sua imagem, se firmar no mercado, buscando atrair o consu-
midor que precisa se deslocar para a 4drea de consumo, dentro do sistema hotel.

O momento da producdo coincide com o de distribui¢do e consumo, em
linguagem sistémica, o input e o output acontecendo num mesmo instante, (Beni, 1998).

“E no local onde o servigo é prestado, que aumenta o risco de ndo serem
correspondidas as expectativas da demanda, que tem uma idéia prépria da qualidade do
servi¢o, com relagdo nio somente as promessas da publicidade, mas também as exigéncias
e motivagdes préprias que espera ser satisfatérias”. Beni (1998)

No que pese a intangibilidade dos servigos, que difere do ponto de vista
de quem oferta e de quem consome, estes devem ser avaliados e medidos para que o con-
sumidor tenha uma orientagio na defini¢io de sua opgéo e para que saiba se € justo ou ndo,
o0 preco que estd pagando. |

O mesmo ocorre com o outro produto ofertado pelo hotel, que € consti-

tuido pelos recursos naturais, que em principio também sdo intangiveis.
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Para se comparar estes tipos de “produtos” se faz necessdrio tornd-los
mensurdveis e estabelecer indicadores (unidades de medidas) que possam ser reproduzidas
em qualquer lugar, isto é, onde esteja o héspede (consumidor).

Por conseguinte, ao se avaliar um hotel, ndo deve ser suficiente conside-
rar apenas os servigos e instalagdes mas também a varidvel ambiental. Isto €, 0 meio ambi-
ente onde estd inserido o empreendimento e a relacdo entre ambos (meio ambiente cons-
truido x meio ambiente natural).

Como descrito anteriormente (Capitulo 2, 2.1, 2.2), hoje os varios pro-
cessos de classificagio existentes, tanto oficiais como ndo oficiais, nao exigem que haja
relagdo do “ranking” de classificagdo com a questdo ambiental. Apesar de haver recomen-
dacdes da EMBRATUR para os hotéis classificados seguirem a norma ISO 14000, na rea-
lidade tal fato ndo ocorre®, mesmo quando a empresa possui um gerenciamento com preo-
cupagdes ecoldgicas.

O presente trabalho propde que a classificagdo do hotel seja feita ap6s
cumprida todas as etapas da Gestio da Qualidade Ambiental descritas pelas Normas da sé-
rie ISO 14000. Isso ndo significa que para se habilitar a classificagdo ambiental, um deter-
minado empreendimento deva ter a certificacdo ISO 14000, mas sim, deve cﬁmprir as eta-

pas descritas na referida norma, conforme a figura 7.

8 Informagdes obtidas pessoalmente em entrevista ao INMETRO.
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Fig 7- A classificacdo do hotel inserida no ciclo da melhoria continua

REVISAO
INICIAL

LITICA AMBIEN- |
TAL

MELHORIA
CONTINUA

PLANEJAMENTO

IMPLANTACAO E OPERAGAO

ANALISE CRITICA
PELA ALTA ADMINIS-
TRACAO

MONITORAMENTO E AGOES COR-
RETIVAS

Fonte: Adaptado da Norma ISO 14001 (1996), modificado com a inclu-

sdo da classificacdo do hotel no ciclo da melhorira continua.
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A existéncia do SGA como pré-qualifica¢@o para habilitacdo a esta clas-
sificacdo, dard mais credibilidade e consisténcia ao sistema de classificagdo do hotel, assim
como, pode possibilitar a interrelacdo entre os vérios sistemas hoje existentes, embora fun-
cione de maneira independente.

A idéia proposta neste trabalho é que coexista os dois tipos de classifica-
¢do: O j4 existente, analisando a qualidade dos servigos e identificado pelas tradicionais
“estrelas” (%) e outro, analisando a gestdo e desempenho ambiental, identificado por outro

simbolo como por exemplo “arvores” (
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4.1- O METODO INSTRUMENTAL DE INTERVENGAO

Coerente com a proposi¢do da adequacdo da empresa hoteleira a0 SGA
para sua classificagdio, o instrumento indicado para constatar os aspectos ambientais do
hotel, visando a avaliagdo do seu desempenho ambiental, no presente trabalho, € baseado
na auditoria ambiental como previsto nas normas NBR ISO 14010 e NBR ISO 14011. Vale
salientar que até a presente data ainda ndo foram publicadas as normas ISO/DIS 14031 e
ISO /CD TR 14032 que tratam da avaliacdo do desempenho ambiental.

A auditoria ambiental teve sua origem no Estados Unidos da América, na
década de 70, e consistia na andlise critica do desempenho ambiental da empresa, visando
reduzir os possiveis riscos dos investidores quanto as acdes legais decorrentes do seu fun-
cionamento. A auditoria é um importante instrumento gerencial capaz de evidenciar os ni-
veis de conformidade da atividade produtiva com os vérios requisitos aplicdveis, notada-
mente aqueles de natureza legal (Leripio, 1999).

Tanto a auditoria tradicional de cumprimento, reativa, que apenas cumpre
as normas e legislacdo, como a eco auditoria mais abrangente que trata do fluxo de material
e energia, fazem uso de listas de verificagdo ou protocolos sistematizados para nortear as

investiga¢oes das atividades de uma empresa (Callenbach et al, 1993).

4.1.1 — Auditoria ambiental — Definicdes e objetivos

As defini¢des mais conhecidas destacam o caracter da auditoria como o
instrumento de gestdo capaz de permitir a identificacdo de oportunidades de melhoria na
performance ambiental da organizagao.

“Uma auditoria ambiental é um processo de verificagdo documentado e
sistemdtico para obter e avaliar objetivamente evidéncias para determinar se atividades,
eventos, condicdes, sistemas de gerenciamento ou outras informacdes relativas ao meio
ambiente estdo em conformidade com os critérios de auditoria, além de comunicar os re-

sultados desse processo ao cliente”. (ABNT NBR ISO 14001, 1996).



Ou ainda,“Auditoria do Sistema de Gestdao Ambiental é o processo sis-
temdtico e documentado de verificagdo, executado para obter e avaliar, de forma objetiva,
evidéncias de auditoria para determinar se as atividades, eventos, sistema de gestdo e
condigbes ambientais especificados de uma organizagdo ou as informagées relacionadas a
estes estdo em conformidade com os critérios de auditoria do sistema de gestdo ambiental,
e para comunicar os resultados deste processo ao cliente.” (ABNT NBR 1SO 14010, 1996).

Callenbach et al. (1993), distingue dois tipos de auditorias: a ambiental,
mais superficial e mecanicista e a auditoria ecolégica, mais profunda com uma vis@o do
mundo mais holistica e sistémica.. O Instituto Elmwood’ entende a “Eco-auditoria como o
exame e a revisdo das operacdes de uma empresa da perspectiva da ecologia profunda. E
motivada por uma mudanga nos valores da cultura empresarial, da dominagio para a parce-
ria, da ideologia do crescimento econdmico para a ideologia da sustentabilidade ecoldgi-
ca...” (Callenbach et al., 1993)

A auditoria do SGA, como descrita na norma ISO 14011, visa principal-
mente:

A) Fornecer uma “fotografia” instantdnea do SGA, isto €, mostrar
como estd a gestdo da empresa com relagdo ao meio ambiente, naquele momento.

B) Identificar problemas e falhas no sistema produtivo e os procedi-
mentos que estejam em desacordo com o SGA.

C) Identificar dreas de potencial melhoria no SGA da empresa em
questao; |

D) Determinar se o SGA da empresa estd sendo adequadamente imple-
mentado, mantido e periodicamente revisado, buscando a melhoria continua;

E) Determinar as a¢bes corretivas para se atingir os objetivos e politicas
definidas pela organizagdo.

F) Preservar a imagem da empresa perante seu publico consumidor,
fornecedores e comunidade de um modo geral;

G) Promover medidas de seguranga e prote¢do ambiental na sua drea de

atuacgdo;

® The Elmwood Institute, fundado em 1984 por Fritjof Capra, se dedica a educagéo em ecologia.
Esta sediado em Berkeley, California, EUA.



76

H) Atestar o “status” da empresa, caso ocorram acidentes, agdes de res-

ponsabilidade civil ou avaliagdes da organizag@o por outros motivos.

Segundo o Instituto Elmwood, o resultado de uma auditoria ambiental €

um plano de a¢do visando minimizar ou inibir o impacto ambiental advindo da operagédo da

empresa e fazer com que suas agdes sejam mais ecologicamente corretas. (Callenbach et

al., 1993).

No caso desta proposta, o resultado da auditoria ambiental € a classifica-

¢do dos hoteis conforme seu desempenho no cumprimento das vérias etapas do Sistema de

Gestdo Ambiental.

Leripio (1999), cita vérias razdes para empreender uma auditoria ambi-

ental ou programa de auditorias:

a)

b)

d)

e)

Desenvolver uma politica ambiental corporativa, indicando dreas para
as quais deveria haver uma politica orientativa de suas agoes;

Buscar conformidade legal realizando um monitoramento eficaz da
situacdo da organizagdo

Analisar as préticas gerenciais e as operagdes existentes no sentido de
confirmar o comprometimento da organizagdo com o processo de
melhoria, dando eficiéncia aos controles internos e economia de re-
CUrSOS;

Estimar os riscos e as responsabilidades, identificando e prevenindo
possiveis falhas no sistema (gerenciamento de risco). Uma vez que a
responsabilidade civil pode ser imputada a individuos ou empresas
por eventos cronicos ou criticos.

Analisar procedimentos de respostas as emergéncias;

f) Melhorar a utilizagdo de recursos através do aproveitamento dos re-

siduos, reduzindo-os com a reciclagem e os reprojetos dos processos. O

que pode diminuir o consumo de matérias primas e energia;

g

h)

Aumentar a competitividade, pois as auditorias podem proporcionar
um exame mais detalhado do desempenho ambiental da organizagao.
Criar vantagens competitivas estratégicas subsidiando o planejamento

através de benchmarking e informacgdes de préticas do setor.
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Os tipos de auditoria ambiental variam conforme o tipo e caracteristica da
empresa e até mesmo com suas necessidades e disponibilidades de recursos. De um modo
geral, destacam-se dois tipos de auditoria ambiental:

1- Due Diligence (Diligéncia Devida ao Passivo Ambiental) — Este tipo
de auditoria se refere as ag¢des que visam identificar as exigéncias legais de um modo geral.
Sdo questdes relacionadas ao licenciamento, pendéncias de responsabilidade civil (promo-
toria piblica) e questionamentos do 6rgdo ambiental fiscalizador;

2- Conformidade — Avalia a implantacdo do Sistema de Gestao Ambi-
ental visando a certificagdo da empresa. Busca verificar a documentag@o, planos, projetos e
acdes que estejam em conformidade com as normas do SGA.

A norma NBR ISO 14010 refere-se as Diretrizes para auditoria ambi-
ental —Principios gerais. Esta Norma estabelece os principios gerais de auditoria ambi-
ental aplicdveis a todos os tipos acima descritos e recomenda que os objetivos sejam defi-
nidos pelo cliente. Baseado nestes objetivos o auditor determina o escopo da auditoria que
devera descrever a extensdo e os limites da mesma.

As Diretrizes para auditoria ambiental — Procedimentos de auditoria,
estdo previstos na NBR ISO 14011. “Esta Norma estabelece procedimentos que permitem
planejar e executar uma auditoria de um SGA, a fim de determinar sua conformidade com
os critérios de auditoria de SGA”.

O primeiro passo no processo de auditoria € a andlise critica preliminar
da documentagio referente 2 empresa a ser auditada. De maneira geral, deve constar desta
documentagdo, alvards, licengas, protocolos, além de outros documentos que comprovem o
desenvolvimento de uma acio ambiental pré-ativa.

a) Exigéncias legais (EIA/RIMA, Padrdes de emissdes, Cédigo de ocu-
pacdo e uso do solo, Zoneamento e Plano diretor do municipio, passivo ambiental da em-
presa, exigéncias do 6rgdo ambiental, procuradoria);

b) Registros ou manuais;

¢) Declaracdo da politica ambiental da empresa;

d) Projetos e programas ambientais.

Ap6s a andlise de toda a documentagado disponivel, € feito o escopo, des-

crevendo a extensdo e os limites da auditoria. O escopo deve conter a descrigdo detalhada
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da localizacio da empresa, seu entorno, as atividades da organizacdo e seu inter-

relacionamento.

4.1.2 — Requisitos para uma auditoria ambiental

A auditoria ambiental pode ser executada por auditores internos ou exter-
nos a empresa. No entanto a Norma ISO 14012 (critérios de qualificagdo para auditores
ambientais) recomenda que um auditor escolhido na prépria organizacdo ndo esteja ligado
direta ou indiretamente ao objeto da auditoria para garantir objetividade e credibilidade nas
suas constatacdes e conclusdes. E recomendado que eles sejam objetivos e livres de pre-
conceitos e de conflitos de interesse durante todo o processo. Esta Norma recomenda tam-
bém que o corpo de auditores seja composto por membros de formagdo multidisciplinar,
com habilidades e experiéncia compativel com as responsabilidades da auditoria.

A auditoria ambiental deve ter o objeto claramente definido e documen-
tado e que seu inicio s6 se dé‘quando o auditor estiver convencido de que existem informa-
¢bes suficientes e apropriadas sobre o objeto da auditoria e tenha assegurados o apoio téc-
nico e ﬁnanceiro da empresa para os trabalhos de auditagem. (ISO 14010, 1996).

Considerado que os dados e as informagdes levados em conta pela audi-
toria representam uma amostra pontual da situagdo da empresa em determinado periodo, o
grau de confiabilidade nas constatagdes e conclusdes, aumenta a medida que haja maior
abrangéncia do campo de estudos e tempo de andlise. E recomendado que os usudrios dos
resultados de auditorias estejam cientes que existe um elemento de incerteza inerente a to-
das auditorias ambientais, devido a dindmica das informagdes e evolugdo dos processos,

por isso estes dados s@o datados e qualificados e buscam a melhoria continua.
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42 — OS FUNDAMENTOS DA PROPOSTA DE CLASSIFICACAO
DOS HOTEIS

A proposta de classificagdo dos meios de hospedagem, fundamenta-se
nos procedimentos adotados pela auditoria ambiental como descritos nas Normas NBR ISO
14010 E NBR ISO 14011 e utilizagdo de indicadores para determinar o perfil ambiental do
hotel com relagdo aos requisitos da Norma ISO 14001e andlise da significancia dos im-

pactos ambientais oriundos das suas atividades.

4.2.1 A Documentacdo do Hotel

Propde-se que o inicio do processo de classificagdo do hotel, se faca com
a andlise critica da documentagio do estabelecimento. Tal andlise deve abranger principal-
mente:
-a) EIA/RIMA (se for o caso);
b) Licengas ambientais (LAP — Licenca Ambiental Prévia, LAI — Li-
cenca Ambiental de Instalagdo, LAO — Licenga Ambiental de Operagéo);
¢) Passivo ambiental — Planos e projetos de obras e agdes mitigadoras
dos impactos ambientais decorrentes da construg@o e/ou operagdo do ho-
tel;
d) Normas e Resolugdes e Portarias do IBAMA e EMBRATUR aplica-
veis ao caso analisado;
e) Alvards — Prefeitura, Vigilancia Sanitéria, Corpo de Bombeiros, etc.;
f) Registros ~ Produc¢do de residuos, produgdo de efluentes, consumo
de energia, consumo de égua, consumo de substincias potencialmente
poluidoras (aerosséis, detergentes, cloro, dcidos, dlcalis, venenos, etc.);
g) Manuais;

h) Politica ambiental da empresa.
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4.2.2 - O Perfil Ambiental do Hotel em Relag¢éo aos Requisitos da ISO 14001

O primeiro passo para se saber as condi¢des ambientais atuais do hotel —
condi¢io fundamental para esta proposta de classificagdo - € determinar o seu perfil ambi-
ental, ou seja, saber como estd seu desempenho ambiental, com relagdo as normas ISO
14001 e em seguida com base nos resultados, elaborar o plano de auditoria. O perfil do
hotel pode ser levantado aplicando-se 4 geréncia e administragdo um questiondrio que en-
globe os principais requisitos para uma gestdo da qualidade ambiental, como o demonstra-
do no quadro 31, Anexo I

A finalidade do questiondrio sobre o perfil ambiental do hotel € saber
qual a situacdo atual do estabelecimento, as diretrizes da diretoria e o comprometimento da
geréncia com as questdes ambientais. Por isso, o requisitos pesquisados sdo:

1) Politica de meio ambiente: Se a empresa tem ou pretende elaborar

uma politica de meio ambiente, qual o pensamento dos seus dirigentes

com relag@o ao assunto;

2) Aspectos ambientais: Se foi feito o EIA/RIMA (se estd enquadrado

dentro das exigéncias legais para isso), ou se a empresa acredita ser ne-

cessdrio fazer um levantamento dos impactos ambientais causados pelas
suas atividades;

3) Requisitos legais: Se o hotel estd informado da legislagdo ambiental

e qual o seu grau de conformidade com ela;

4) Objetivos e metas: No planejamento do hotel para os proximos

anos estdo previstas agdes relativas ao meio ambiente?

5) Gestdo da qualidade da dgua: O hotel tem completo controle sobre

a qualidade das 4guas resultantes dos seus efluentes? H4 monitoramento?

6) Gestio do consumo de dgua e energia: Qual o grau de preocupagdo

do hotel com o consumo de 4dgua e energia?

7) Gestdo dos residuos sélidos: Quais os procedimentos para com 0

lixo gerado no hotel? O hotel resolve o problema com os seus proprios

meios ou o transfere para o poder publico?
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8) Alocacio de recursos: Qual a percentagem do faturamento do hotel

que € investido anualmente em preservagio ou recuperacdo de dreas de-

gradadas?

9) Atribuicoes e responsabilidades: Todos os empregados do hotel

tem atribui¢Ses e responsabilidades com relagdo ao meio ambiente? Qual

o grau de envolvimento?

10) Conscientizacdo e treinamento: H4 investimento em conscientiza-

¢do e treinamento do pessoal visando as praticas conservacionistas?

11) Comunicacdo interna: Hé sistema formalizado para divulgar aos

empregados e colaboradores, os fatos relacionados com o meio ambien-

te?

12) Comunicacio externa: Qual o grau de envolvimento do hotel com a

sociedade? Esta é informada sobre as intervengdes ambientais da empresa

corretamente?

13) Documentac¢ao: O hotel possui sistema de cadastro e documentagado

relativas a0 meio ambiente?

14) Controle operacional: Ao exercer o controle sobre suas operagoes,

af estd incluido o meio ambiente?

15) Acoes de emergéncia: Se ocorrer um acidente que coloque em risco

0s recursos naturais, o hotel como um todo estd preparado para enfrenta-

lo e minimizar seus efeitos?

16) Medicoes: O monitoramento da qualidade ambiental € feito cons-

tantemente ?

17) Avaliacoes ambientais: O hotel realiza periodicamente, avaliagdes

do seu desempenho ambiental?

18) Melhoria continua: O hotel tem uma sistemadtica para estar sempre

melhorando seu desempenho, e revendo suas a¢oes?

Cada questionamento tem cinco possibilidades (valores 1,2,3,4 € 5) de
respostas, graduadas desde a situacdo 6tima até o tipo de situagdo ruim da empresa com
relagdo ao trato dos requisitos ambientais. Ou seja, quanto mais pontos fizer, pior estd o

desempenho da empresa. Uma situacdo 6tima seria um total de 18 pontos e a situagdo pés-
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sima seria de 90 pontos. Ao final da enquete junto a administragdo do hotel, analisando-se
os resultados e a pontuag@o obtida, tem-se o “Perfil Ambiental da Empresa”.lo

O resultado deste “perfil” representa a posi¢ao da empresa em relagdo as
normas ISO 14001.e o seu desempenho ambiental, representa um dos elementos, junta-
mente com os resultados da auditoria ambiental, para a formacdo de juizo com vistas a

classificacdo do hotel.

4.2.3 — Plano de Trabatho

Assim como na auditoria prevista pela Norma, o plano de trabalho deve
ser elaborado de forma a ser flexivel para permitir mudangas de procedimentos dentro do
enfoque pretendido, visando determinar as nao conformidades ambientais do hotel.

Dentro deste enfoque, o plano de trabalho deve incluir:

a) Objetivos e escopo da auditoria;

b) Identificacdo dos sub-sistemas do hotel;

c) Identificagd@o dos critérios a serem utilizados na auditoria;

d) Elaboracdo de planilha visando fazer a andlise de significancia dos

impactos ambientais; |

e) Identificag@o dos respectivos documentos

f) Identificagcdo dos elementos do SGA do hotel que sdo prioritdrios

para a auditoria;

g) Requisitos de confidencialidade

h) Contetido e formato do relatério final.

0 A elaboragdo deste questionario (quadro 11.anexo.l.) foi inspirada em uma pesquisa de desempenho ambiental
empresarial com vistas & certificagéo, realizado pelo jornal Gazeta Mercantil em abril de 1996.
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4.2.3.1 — Objetivo e Escopo do Trabalho de Auditoria

O objetivo da proposta de uso da metodologia de auditoria ambiental €
atestar o estado da empresa/hotel para ter sua classificacdo dentro de um determinado
“ranking”, levando-se em conta as varidveis ambientais. Embora ndo seja direcionada para
se obter a certificac@o as normas ISO 14000, isto poderd ser feito em etapa posterior.

O escopo do trabalho de auditoria ambiental visando a classificagdo de
um hotel, deve estabelecer os limites da andlise. Dentro destes limites devem estar o meio
ambiente natural do entorno (4rea de abrangéncia do hotel) como flora, fauna, dguas (doce
e salgada), solo (praias) e meio ambiente construido como edificagdes, quadras de esportes,
piscinas, campos de golfe, etc.

O escopo deve contemplar a andlise de todo o sistema hotel e seus vdrios
sub-sistemas como: hospedagem, alimentagdo, servigos gerais, esporte € lazer e adminis-

tracdo e os seus inter-relacionamentos.

4.2.3.2.- ldentificacdo dos sub-sistemas do hotel

Identificado os vérios sub-sistemas (processos) € suas atividades princi-
pais (fluxograma vertical da figura 8), faz-se a anélise de entrada e saida de cada um destes
processos. A determinagio e documentagdo da origem dos materiais que entram e saem de
cada processo (fluxograma horizontal da figura 8), facilitam a extensdo dos estudos até a

Andlise do Ciclo de Vida ACV se for o caso.
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Data:__ /_/__Revisdo

Macro-atividade
. . Residuos Destino
Origem Material Processo emissdes
papel, tinta p/ A papel impressos,
Administragag impressora, cartuchos de tinta, Aterro
(E) E1 detergentes, pé
sabdes,
hipoclorito HOSPEDAGEM 651{50“3;05, hid"éxlid"sv c
. cidos, benzeno, cloro, orpo
Lavanderia E2 Youpas limpas .’igu.a at.luecida, esgoto hidrico
(D) 'Agua fria sanitirio 2
. . Roupa suja é ) Lav eria
Administragadd E3 e 3 and
(E) nergia elétricaj
B Sobras de alimentos,
@ Energia elética :> cascas, gorduras 4 Aterro
Butano, CFC,
imentos c;or'“’ CSE—‘_—:> Atmosfera
gds liquefeito
gés de refriger. Hidréxidos, sulfonatos,
o paboes ALIMENTACAO benzeno, cloro, dcidos Corpo
Administracéo hf;ﬁzﬁ?: gorduras hidrico
E) e’mbalagens I
Ao Papel, sl > Aterro
l4stico, vidr
l pléstico, vidro ~ |
Hidréxidos,
E6) Energia elétrica J:> c benzeno,
sulfonatos, cloro, C
Hospedagem €7> Roupas sujas 4cidos, 6leos, = orpo
( A) graxas, solventes, hidrico
tintas, venenos,
Hipoclorito, 6leos, fibras de tecidos,
Administraga <@ graxas, tintas, SERVICOS
E vernizes, CFC, 1
€ formicidas, GERAIS Agua quente S9
herbicidas,
10
@ ; sgua H> l CrC é Atmosfera
Agua D Aguas servidas @§:>
< 11 Igicida, cloro, CIOI'P o
floculantes, 6leos . Cloro, hidréxidos hidrico
RECREACAO E sulfatos, dcidos m
Recursos (E'@ Pan > LAZER orghnica
i Papel, vidro, pléstj
naturais — apel, vidro, p sgz@:> Aterro
Turista (ET4 Embalagens4:> Papel, vidro, S14
pléstico Nio coletado
. . Papel, tinta p/ l
Administracéo <E15) impresséo, E Papel impresso N
- , -
(C) disquetes cartucho de tinta, terro
~ disquete, baterias
ADMINISTRACAO

Fonte: Elaboragdo baseada em Scherer (1999)
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Os residuos devem ser, identificados, quantificados e documentados com
relacdo aos seus destinos. Esta documentagio poderd também subsidiar estudos futuros da
Andlise de Ciclo de Vida - ACV.

No fluxograma mostrado na figura.8 observa-se na vertical os diversos
processos de um hotel com as respectivas entradas e saidas. Objetivando limitar a abran-
géncia do fluxograma, as origens dos materiais ou servigos sdo representados pelos proces-
sos do sistema de onde safram. Quando tais materiais ou servigos vem de fora do sistema
hotel, a sua entrada € representada pela administragdo (setor de compras) que os adquire.
As entradas (E) representam os materiais que entram nos respectivos processos € as saidas
(S) os residuos ou emissdes gerados em cada um dos processos e sua destinagdo final. No
caso dos residuos langados pelos turistas nas trilhas, campos e florestas, ndo sdo coletados,
e causam alem do impacto visual, a polui¢do da 4gua, solo e envenenamento dos animais.
Estes problema € tratado em programas especificos de gestdo de residuos. Nota-se que a
energia que entra no processo ndo aparece também como saida, porque ela € transformada.

Entende-se que este seja um fluxograma base, pois cada hotel tem suas
peculiaridades nos vérios processos e portanto deve ter um fluxo de entradas e saidas pro-
prios. ' .

Para fins déste estudo entende-se como:

A) Hospedagem - o conjunto de servigos que envolvem a recepgao

(“check-in/check-out”, maleteiros), comunicagdo (telefonistas, mensageiros) e governanga
(servigos de quarto em geral).

B) Alimentagio - As atividades relacionadas com a cozinha (preparo de

alimentos, armazenamento de alimentos prontos, manuseio e limpeza de utensilios e equi-
pamentos préprios para estes servicos), bares e restaurantes (servigos de mesas).

C) Servigos gerais — A manutengio (servigos de pedreiro, carpinteiro,

pintor, mecénico, eletricista, encanador, tratamento de esgoto, recolhimento de lixo), Lim-
peza (lavanderia, faxina, desinfec¢do, limpeza de piscinas etc.) e jardinagem (poda de
plantas, capina mecénica e quimica, combate aos ratos e formigas).

D) Recreag@o e lazer —Representam as atividades recreativas do hotel

como: jogos de saldo; xadrez; cartas; dardos e bingo), préticas esportivas em ambientes fe-
chados (gindstica, piscinas, saunas), ou ao ar livre (futebol, ténis, golfe, nata¢do, caminha-

das e cavalgadas em 4reas de grande singularidade e beleza natural, pescarias, praias, ba-



86

nhos de cachoeiras, mergulho ou “snorkel”, vela, caiaque, etc. Nos hotéis fazenda situados
na regido da serra, hd atividades tipicas de lazer como bailes, “fogo de chdo”, atividades
campeiras e outras.

E) Administracio — Engloba todos os servigos administrativos como
geréncia e controle, compras, contabilidade e almoxarifado (condicionamento e controle de
entrada e safda de materiais pereciveis ou no) além da parte financeira da empresa. Consi-
derando-se que a compra de energia elétrica e 4gua sdo feitas por este setor, 0 consumo ge-
ral destes insumos, assim como a produgdo total de efluentes liquidos e residuos s6lidos

sdo analisados como entradas na administragao.

4.2.3.3 — ldentificacao dos critérios da auditoria

Para que a metodologia seja exeqiifvel e tenha reprodutibilidade, € im-
portante estabelecer critérios de avaliag@o para a andlise de significancia dos impactos am-
bientais. O critério adotado é o uso de pardmetros especificos para analisar determinados
aspectos ambientais. No caso do hotel, foram identificados os pardmetros técnicos para se-
rem analisados junto ao corpo funcional da empresa e os pardmetros voltados para a inser-
¢do das instalagdes, 0 uso dos recursos naturais e a conservagio dos recursos naturais, para
serem analisados junto aos clientes.

Estes pardmetros sdo descritos com base em leis, decretos, portarias e
normas dos Orgdos Federais, Estaduais(Legislagdo sobre recursos hidricos, (1988), Decreto
Estadual 14.250), Municipais e de Entidades de classe. Na auséncia destes, utiliza-se pes-
quisas como as citadas por Ruschmann (1994) estabelecendo Indice Espacial de Frequenta-
¢do Turistica — STI (Spatial Tourist Intensity), Capacidade de Carga da Praia — BCC (Be-
ach Carruing Capacity), Capacidade de Carga da Agua — WCC (Water Carrying Capacity),
Capacidade de Carga Ecoldgica, Capacidade de Carga Psicoldgica e Social e outros. Ob-
servacdes praticas também poderdo servir de referéncia para se estabelecer os critérios e

identificar os pardmetros a serem utilizados.
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a) Escala: determina a quantidade do agente impactante com relagéo ao

meio impactado. Com o objetivo de mensurar o evento € atribuido um certo grau (1,3 ou 5)

conforme a quantidade do elemento impactante por unidade de tempo ou por drea impacta-

da.

Quadro 9 — Escala de intensidade do impacto ambiental

CARACTERISCA DO EVENTO GRAU
Meio impac- Aspecto/agente impactante Unidade 1 3 5
tado

Liquidos continuos (detergente, Clo- I/dia/UH <60 60 -120 >120

ro, sabdes, dgua aquecida)

Liquidos totais do hotel m’/més/UH <15 15-30 >30
Solo Liquidos descontinuos total m°>/ocorr. <05 05-2 >2
Recursos hi- | Consumo total de 4gua m’/més/UH <15 15— 30 >30
dricos Sélidos contfnuos (cartucho de tinta, | Kg/dia/local <2 2-5 >5

1mpressos)

Sélidos descontinuos Total m’/ocorréncia <1 1-5 >5
Solo Sélidos continuos (latas, vidros, pa- | Kg/dia/local <10 10-20 >20

peldo)

Sélidos continuos totais m’/dia/UH. <0.5 05-1 >1
Atmosfera | Gases pg/m’ de ar <50 50-100 | >100
Praia Sélidos/dejetos humanos m*/H <8 815 >15
dgua Sélidos/dejetos humanos m’/H/dia <2 2-5 >5
Solo/flora/ | Area edificada % da drea <10 10-20 >20
fauna
Flora/fauna Presenca humana H/evento <5 5-10 >10
Solo/flora/ Desmatamento % da area
fauna
Ar/solo/fauna | Consumo de energia elétrica KWh/més/H <150 150-250 >250
/flora/dgua
Solo/dgua Consumo de veneno Kg/evento <1 1-2 >2
Corais/fauna/ | Mergulho H/evento <3 3-5 >5
flora

Obs.: H= Homem; UH= Unidade habitacional;
Fonte: Adaptado de Scherer (1999)

b) Severidade: A anilise deste pardmetro busca determinar a intensida-

de de contaminacio ou degradagdo do meio impactado com a ocorréncia de tal evento.
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Quadro 10 — Grau de severidade do impacto ambiental

GRAU 1 2 3
Avaliacio Baixa Média Elevada

Fonte: Adaptado de Scherer (1999)

c) Probabilidade de ocorréncia: Nos dd o grau de probabilidade de

ocorréncia do evento independentemente das condi¢des de operagdo do sistema, ou se este

é considerado pelos empregados como fato normal, inerente a atividade.

Quadro 11 —Probabilidade de ocorréncia do fen6meno impactante

GRAU 1 2 3
0-30% 30-70 % 70% - 100%
Avaliaciio (anormal/improvével) (normal/esporédico) (normal)

Fonte: Adaptado de Scherer (1999)

d) Persisténcia: Ocorrendo o fato impactante, determina-se a sua per-
sisténcia no meio ambiente através de andlises laboratoriais (no caso de agentes quimicos)
ou monitoramentos especificos (por exemplo: visuais) nos casos de agentes causadores de
erosio, desmatamento, etc.. Avalia-se também a capacidade do meio ambiente absorver o

elemento impactante ou fazer a auto-depuragdo ou auto-regeneragao.

Quadro 12 — Persisténcia do agente impactante

CARACTERISTICA DQ EVENTO GRAU
AGENTE Parametro Unidade 1 2 3
Liquido Solubilidade g/l Solivel e reativo Solidvel e inerte | Insoldvel
e inerte
Sélido Degradabilidade. Biodegraddvel Nio biodegrada- Inerte
vel.
Gasoso Peso esp. G/Nm® <1.3 1.3-19 >1.9
Desmatamento Regeneracao. Elevada Média Alta

Fonte: Adaptado de Scherer (1999)
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e) Exposicio legal: Determina qual o grau de comprometimento do

evento com a legislacio ambiental. Se hd ou ndo requisitos especificos e bem determinados
nas normas e legislacdo ambiental vigente.

Quadro 13 — Exposicdo legal da atividade do hotel

Grau 1 3 5
Requisito normativo ou | Requisito bem especi-
Avaliacio Nio hé requisito pouco especificado na lei ficado na lei

Fonte: Adaptado de Scherer (1999)

f) Facilidade de corre¢do: Analisa a facilidade ou ndo de corregdo ou

prevencio de ocorréncia do fendmeno face 4 tecnologia existente. Se existe a tecnologia,

quais as dificuldades em aplicd-la.

Quadro 14 — Facilidade de correcdo do fendmeno impactante

GRAU 1 3 5
Tecnologia ndo disponivel Tecnologia disponivel Tecnologia usual

Avaliacio
Fonte: Adaptado de Scherer (1999)

g) Custo da corregdo: Determina o grau de recursos financeiros neces-

s4rios para a aplica¢@o na prevencdo ou corregio de danos ambientais.

Quadro 15 — Custo da correcio do agente impactante

GRAU 1 3 5
Avaliacio Alto Médio Baixo
Fonte: Adaptado de Scherer (1999)

h) Desdobramentos do impacto ambiental: Determina o grau de possi-

bilidade do fendmeno exercer influéncia em outros setores ou se sdo desconhecidas suas

conseqiiéncias.
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GRAU 1 3 5
Avaliacio Pouco provaveis/ Provéveis/ Muito provéveis/
ndo conhecidos conhecidos evidentes

Fonte: Adaptado de Scherer (1999)

i)

Percepcio do publico: Quantifica a reacdo do ptiblico em geral

quanto ao fendmeno que ocasionou o impacto ambiental e como os efeitos no meio ambi-

ente sdo percebidos por eles.

Quadro 17 — Percepcio do pudblico quanto & ocorréncia do impacto ambiental.

GRAU 1 3 5
Remota Latente Manifestada
(Pouco perceptivel por (hd evidéncias que o pi- (O piiblico local j4
Avaliacio pessoas leigas) blico local pode vir a se | manifestou sua preo-

manifestar)

cupagio sobre fatos
semelhantes)

Fonte: Adaptado de Scherer (1999)

»

Efeitos sobre a imagem da Empresa: Determina o grau de possibili-

dade da imagem da empresa ser associada negativamente ao fato, e qual a intensidade desta

ligacdo.

Quadro 18 — Efeitos sobre a imagem da empresa

GRAU

1

Avaliacio

Associacgdo fraca

Média

" Forte

Fonte: Adaptado de Scherer (1999)

Seguindo o mesmo raciocinio usados para construgio das tabelas anterio-

res, pode-se estabelecer varios outros tipos de pardmetros de andlise, dentro de um  critério

previamente estabelecido. Por exemplo, os critérios usados para analisar as instalagdes e os

recursos naturais sdo baseados em pardmetros especificos como paisagem, acesso as insta-
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lagGes, sua funcionalidade, harmonia, adequacio, intensidade, freqiiéncia de uso e conser-
vagdo dos recursos naturais.

Estes critérios tem a finalidade de tornarem mensurdveis determinados
quesitos, que a principio ndo sdo quantificdveis. Aspectos ambientais que dependem da
percepgio do pesquisador ou de terceiros que lhe prestem as informagdes, e por isso neces-
sitam de um balizamento de critérios fixos.

Nestes casos, 0 objeto da pesquisa é analisado através do cliente, do con-
sumidor. Pois este terd mais condi¢des de prestar informacdes isentas do que aqueles en-

volvidos diretamente com a prestacdo dos servigos

4.2.3.5 - PariAmetros para a analise das instalacdes:

a) Paisagem: Neste caso, a paisagem deve fazer parte das instalagGes,
num processo integrado. O cliente opina sobre a beleza da paisagem11 local e o resultado

visual da inser¢do das instalagdes (ambiente construido) no ambiente natural.

Quadro 19 — Paisagem em torno do hotel

GRAU 1 3 5
Avaliacio Bela paisagem Paisagem sem importincia | Paisagem prejudicada

b) Acesso: Determina ndo sé o grau de acessibilidade as instalagGes
(ficil ou dificil), mas também os efeitos da implantagdo dos meios de acesso sobre o meio
ambiente. Analisa-se como foi construido o acesso (caminho, trilha, estrada) o uso de equi-

pamentos e materiais para esta constru¢ao.

Quadro 20 — Acesso ao hotel

GRAU 1 3 5
Avaliacao Fécil e ndo impactante Dificil e ndo impactante | Dificil e impactante

" ‘Paisagem é um mosaico de elementos naturais e ndo naturais, passiveis de serem captados pelos sentidos hu-
manos em um determinado momento, a partir de um determinado local”. (Figueiredo 1998).
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¢) Funcionalidade: Determina se as instala¢des funcionam de maneira

integrada e de maneira compativel com o meio ambiente.

Quadro 21 — Grau de Funcionalidade das instalagdes do hotel

GRAU 1 3 5
Avaliacio Funcional ¢ compativel | Funcional e incompativel { N&o funcional e in-
: compativel

d) Harmonia: Determina o grau de compatibilidade entre o ambiente
construido e o ambiente natural. Se hd uma jungdo harmoniosa entre as partes, € em que

grau isto ocorre.

Quadro 22 — Harmonia do hotel com meio ambiente circundante

GRAU 1 3 5
Avaliacao Harmonia com a natureza | Alguns aspectos harmoni- Sem harmonia
0808

4.2.3.6 - ParAmetros para analise de uso dos recursos naturais:

a) Adequacdo de uso: Identifica se o uso dos recursos naturais € ade-

quado naquela atividade, sem prejuizo para o meio ambiente € em que grau isto ocorre.

Quadro 23 — Adequacio do uso do recurso natural

GRAU 1 3 5
Avaliacdo Adequado Nio totalmente adequado Inadequado

b) Intensidade de uso: Determina a intensidade que o recurso natural

est4d sendo utilizado, busca prevenir o limite da capacidade de suporte. Por exemplo no
caso das praias o niimero ideal segundo Ruschmann (1994) é até 10 pessoas por metro

quadrado e a capacidade de carga da 4gua ndo deve ultrapassar 2m’ /pessoa/dia.
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Quadro 24 — Intensidade de uso do recurso natural

GRAU 1 3 5
Avaliacio Pouco usado Muito usado Uso intenso

¢) Freqiiéncia de uso dos recursos naturais: Determina a assiduidade com

que aquele recurso é utilizado. O grau de repeti¢do dos fatos. Também pode ser um fator

limitante da capacidade de suporte do meio ambiente.

Quadro 25 — Fregiiéncia de uso do recurso natural

GRAU 1 3 5
Avaliacio Nem todo dia Diariamente Durante todo o dia

4.2.3.7 - Parametros para andlise da conservacao dos recursos naturais:

a) Alteragdo do ambiente natural préximo ao hotel: Estabelece até que

ponto houve alteragdo do meio ambiente em torno do empreendimento, em decorréncia da

atividade hoteleira.

L4

Quadro 26 — Alteracdo do ambiente natural préximo ao hotel

GRAU 1 3 5

Avaliacio Nao hé alteracdo H4 pouca Altera totalmente

b) Manuten¢do do local onde se insere a empresa. Este critério busca a

percepcdo do cliente, quanto os esfor¢os para manutengdo ou preservagio do local visando

nao causar danos ao meio ambiente.

Quadro 27 — Manutencido do local da empresa

GRAU 1 3 5

Avaliacio H4 manutencio Pouca manutencgio Sem manutencio
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c) Estrutura de protego aos recursos naturais: Estabelece na percepgao

do cliente, qual a estrutura existente destinada a prote¢do ambiental. Se ha estrutura formal
de profissionais treinados voltados para o meio ambiente (educagdo ambiental, produgdo de
alevinos para repovoamento, manuten¢io de animais silvestres, horto florestal, silvicultura
) ou obras civis de prote¢do como, plantios em curva de nivel, conten¢do de encostas, pro-

tecdo de nascentes, proibicdo de pesca na época da piracema12 e outras.

Quadro 28 — Estrutura de prote¢do aos recursos naturais

GRAU 1 3 5

Avaliaco Existente Insuficiente Naio existente

No critério adotado, a determinagdo destes pardmetros ndo significa que
os mesmos devam ser usados como limites absolutos para o uso dos recursos naturais, mas
sim como instrumentos de identificacdo de situagdes criticas € um alerta para agGes pre-

ventivas ou reparadoras visando a sustentabilidade do turismo.

4.2.3.8 — Elaboracio de planilha de andlise de significincia dos impactos ambientais

A andlise de significancia dos impactos ambientais causados pela ativi-
dade hoteleira, é feita utilizando-se uma planilha construida com base nos dados das ativi-
dades do hotel, nos aspectos ambientais envolvidos e nos impactos ambientais provocados
por estas atividades. Aplicando-se os parimetros dentro dos critérios vistos anteriormente,
obtém-se um valor correspondente para cada avaliag@o (quadro 32, anexo I).

Nesta planilha também deve-se assinalar as atividades que possuem um
plano de emergéncia para casos de acidentes ou situagdes graves. Caracterizando situagdes
de risco.

Quando todas as atividades relevantes do hotel forem analisadas, atribui-
dos os respectivos valores e estes assinalados na planilha, calcula-se a média ponderada

(M.P) dos mesmos:

12 . A . = . - NI .
Piracema: fenémeno anual de migragéo dos peixes reofilicos em direcao as nascentes do rios para desova..




95

M.P.1 =(ST1/4) + (ST2/6) para a planilha 1

M.P.2 =(ST1/3) + (ST2/3) + (ST3/3) para a planilha 2

Onde: M.P.: média ponderada dos valores encontrados para os diversos parimetros analisados. - ST1/4 : sub-

total dividido pelo niimero de pardmetros (4) analisados.

Os valores obtidos (M.P.) em cada atividade pode orientar a prioridade de
intervengdo no sistema com vista 4 prevenir ou reparar danos ao meio ambiente. O menor
valor possivel é 2 e o maximo 10. Ou seja, quanto maior for a média ponderada, maior serd
a prioridade de interveng@o. Aquelas atividades, cujo nivel ultrapassam valor 5,0 (cinco)
necessitam de atencdo ou urgéncia na implementacido de medidas que diminuam estes im-
pactos, e isto deve ficar bem claro para a dire¢do do hotel que em ultima instancia € quem
decide a intervencao.

Portanto, cada atividade pode causar diferentes impactos ao meio ambi-
ente. Por exemplo, o impacto de 3,6 (M.P.) ocorrido na recep¢io € menos significativo que
o de 7,5 ocorrido na cozinha e que necessita de intervengao.

No presente trabalho, considera-se o nimero de pontos obtidos, inversa-
mente proporcional a qualificagdo ambiental do hotel. Baseado nesta pontuagéo e no Perfil
Ambiental com relagdo a ISO 14001, pode se estabelecer um “ranking” onde estejam colo-
cados todos os hotéis analisados, identificados por simbolos a semelhanca das estrelas hoje
existentes para classificar a qualidade.

Assim, o cliente em potencial poderd identificar através dos simbolos

(arvorezinhas, por exemplo) quais os estabelecimentos de melhor desempenho na ges-
tio da qualidade ambiental. Os investidores poderdo utilizar esta indicagdo para melhor
orientar a aplicagio do seu capital, assim como, as Organiza¢bes ndo Governamentais

(ONGs) e os 6rgios fiscalizadores poderdo ter seus trabalhos facilitados.
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CAPITULO 5_

APLICACAO DA PROPOSTA DE CLASSIFICACAO AMBIENTAL DE
HOTEIS.

Neste capitulo descreve-se o experimento desenvolvido no trabalho, cujo
objetivo € investigar a aplicabilidade da metodologia e as dificuldades na sua aplicag@o.
Para tal aplicou-se os questiondrios em trés hotéis de caracteristicas semelhantes e cujo
apelo comercial maior sdo as belezas dos campos e florestas, a trangiiilidade do ambiente e
0s recursos naturais mais especificamente a dgua subterrinea ou “mineral”.

A identificagdo dos estabelecimentos e os resultados numéricos das pes-

quisas estdo contidos nas respectivas planilhas de verificagdo no anexo II deste trabalho.

5.1 CARACTERIZACAO DOS HOTEIS PESQUISADOS

5.1.1-HOTEL 1

Trata-se de um hotel-fazenda, situado no planalto serrano de Santa Cata-
rina, no municipio de Lajes, com a drea total de 700 hectares. A topografia da 4drea apre-
senta-se em grande parte com suaves declividades, muito embora pode-se observar também
valos e grotdes resultantes do processo erosivo, entrecortados por caminhos e estradas car-
rogaveis.

Face as suas peculiaridades ambientais, encontram-se diversas formagGes
campestres com esparsas floresta-de-galeria e pequenos capdes-de-mata. O clima ameno

propicia a coexisténcia de espécimes caracteristicas da flora tropical e florestas de araucari-
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as que desempenham importante papel na fisionomia local. A maioria desta vegetagdo, no
entanto, estd sendo substituida por gramineas exdticas para formacdo de pastagens. Uma
vez que a agropecudria é uma das atividades econdmicas da empresa.

O solo € raso, argiloso, com afloramento de rochas basalticas. Existem
pequenos banhados que podem ser associados ao lineamento e pouca profundidade do solo.

Um rio caudaloso, mas de pequena profundidade, com mais ou menos 20
metros de largura, corta a propriedade. Suas dguas, limpidas e transparentes permitem ver o
leito recoberto de seixos rolados. Este corpo d’dgua é alimentado por inlimeras nascentes
existentes na drea, além de bombeamento artificial para captacdo de dgua subterrdnea para
consumo do hotel.

O ambiente construido, constitui-se de 23 unidades habitacionais, Bar,
restaurante e anexos. Localiza-se s margens do rio, com uma ponte pénsil servindo de li-
gacdo para os pedestres, jd que devido a pouca profundidade da dgua, pode ser atravessado
por veiculos.

Por ser um estabelecimento adaptado em uma fazenda j& com atividades
agro-pastoris, sua estrutura (ambiente construido) estd sub-dimensionada para a drea total
do empreendimento. Dos 700 hectares total, apenas 50 hectares sdo usados para as ativida-
des de hospedagem, com uma érea construida de 4.500 m”.

A capacidade maxima instalada é de 90 héspedes, servidos por 17 em-
pregados, ou seja, 107 pessoas passiveis de usarem as instalagOes simultaneamente

Os esgotos sanitdrios assim como toda dgua servida sio'coletados em
fossas sépticas e sumidouros. Considerando a pouca profundidade média do solo, imagina-
se que parte deste material deve ir diretamente para os corpos hidricos apés passar pelas
fossas.

O funcionamento de uma caldeira é mantido com o uso de madeira como
combustivel, aproximadamente 40 m® por més, além da manutengdo do “fogo de chdo”
para os turistas e empregados. Essa madeira é proveniente de espécies nativas, quase que
totalmente da propriedade.

Dentre as atragdes do hotel existem caminhadas por cerca de 6 km em
dois circuitos, acompanhadas por guia nio especializado. Além disso, pode-se fazer caval-

gadas e praticar a pesca esportiva.
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5.12-HOTEL 2

Esté localizado em balnedrio de 4guas termais que ocupa uma drea total
de 138 hectares préximo do centro urbano (5 km) da cidade de Caldas da Imperatriz. O
empreendimento é formado por 30.000 m’ de érea construida no fundo do vale, formado
pelo Espigido do Tabuleiro, de um lado e Morro Queimado, do outro, & 40 quilémetros de
Floriandpolis.

O relevo € caracteristico das Serras do Leste Catarinense, com topografia
declivosa, e ambiente marcado pela influéncia ocednica, traduzida em elevado indice de
umidade e baixa amplitude térmica (Atlas Escolar de Santa Catarina, 1991).

O solo € argiloso vermelho-amarelo, em camadas mais ou menos profun-
das, com relativa fertilidade.

As excepcionais condi¢des ambientais, com clima ameno, permitiram o
desenvolvimento de uma floresta com variadas formas de vida e elevado contigente de es-
pécies endémicas, destacando-se a grande variedade de bromélias que chamam a atengéo
dos visitantes. A propriedade compreende parte da Reserva do Tabuleiro, formada pela
Mata atlantica. A sua preservagdo € portanto, prevista por lei federal.

Virias trilhas cortam a mata, permitindo as caminhadas dos turistas,
acompanhados por biélogo capacitado.

O ambiente construido é composto de 156 unidades habitacionais, bares,
restaurante, saldao de jogos, sala de reuniGes e outros anexos que completam a infra-
estrutura. A capacidade mdxima de hospedagem € de 400 héspedes, servidos por 172 em-
pregados das mais diversas formagdes profissionais, inclusive um biélogo responsavel pela
drea de meio ambiente e uma quimica (em tempo parcial) que faz o controle da qualidade
da 4gua e tratamento de efluentes.

Nio h4 controle sobre a destinacdo dos residuos sélidos, pois 0os mesmos

sao coletados por terceiros.
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5.1.3 - HOTEL 3

O terceiro hotel pesquisado estd localizado em balnedrio de dguas ter-
mais, situiado no centro urbano da pequena cidade catarinense denominada Aguas Mornas,
a cerca de 45 quilometro de Florianépolis. A 4rea total do empreendimento € de 22 hecta-
res, sendo grande parte situado dentro da reserva ecolégica da Serra do Tabuleiro. Vizinha
ao empreendimento anteriormente descrito (Hotel 2) as caracteristicas climéticas, pedolo-
gicas, florestais e de relevo sdo semelhantes.

O hotel 3 possui uma drea total construida de 8.974 m’, com 86 unida-
des habitacionais, e capacidade maxima para 240 héspedes, servidos por 94 empregados
com as diversas formacdes profissionais. Ndo hd nenhum especialista em meio ambiente, a
nio ser uma quimica industrial, responsavel tdo somente pelo tratamento de esgoto e quali-
dade da dgua. A taxa de ocupag@o média anual € de 55%.

Nio h4 controle sobre o consumo de dgua, que é captada por pogo pro-
fundo dentro da propriedade. O consumo de energia elétrica é de aproximadamente 40
kW/h/més. Os residuos sélidos sdo vendidos para terceiros, ndo havendo controle sobre a
destinagcdo dos mesmos. Os residuos orginicos originados na cozinha (restos. de alimentos),

sdo destinados para alimentagio de suinos.
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5.2 ANALISE DOS RESULTADOS

5.2.1 Analise do perfil ambiental com relacao aos requisitos da ISO 14001

5.2.1.1 — Hotel 1

Observa-se na analise do perfil ambiental deste hotel, que a maioria dos

quesitos ficaram com valor 5. O que caracteriza a falta do Sistema de Gestfo Ambiental e

a necessidade de se implantar programas ambientais, principalmente agdes relativas a:

a)
b)
©)
d)
e)
f)
g)
h)
i)
i)

Requisitos legais;

Objetivos e metas;

Gestdo de consumo de dgua e energia;
Alocagio de recursos;
Conscientizagio e treinamento;
Comunicagdo externa;
Documentagao;

Acdes de emergéncia;

AvaliacGes ambientais

Melhoria continua

Atingiram valores 3 e 4, e por isso devem melhorar considerdvelmente no

que concerne a.
a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)
i)

Gestao dos residuos;

Atribui¢des de responsabilidades;
Comunicagdo interna.

Aspectos ambientais

Gestdo dos residuos

Atribui¢des e responsabilidades;
Comunicagdo interna;

Controle operacional;

Medigoes
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Valor 2, é considerado razodvel, embora necessite melhoria em termos de
definicdo de politica de meio ambiente e implantagio de programas especificos como o de
Gestao de qualidade da 4gua.

Em termos de politica de meio ambiente, embora ja tenha uma preocupa-
¢do com a questdo ambiental, o hotel necessita estabelecer claramente sua politica e divul-
géa-la aos empregados

A soma dos valores atribuidos foi de 82 pontos, sendo que uma situagio
étima é representada por 18 pontos e péssima por 90 pontos. Significando portanto que este

estabelecimento deverd melhorar muito seu desempenho ambiental.
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A andlise do perfil ambiental deste hotel mostra que deve ser implantado

programas ( com valor 5) que visem desenvolver:

a) Gestdo do consumo de 4gua e energia;

b) Comunicagio;

¢) Controle operacional;

d) Acoes de emergéncia;

e) AvaliacGes ambientais.

Alcangaram valores 3 e 4 e portanto precisam melhorar bastante os se-

guintes requisitos:
a)
b)
9
d)
e)
f)

g)
h)

Politica de meio ambiente;
Aspectos ambientais;

Objetivos e metas;

Alocacio de recursos;
Atribuicdes de responsabilidades
Comunicagdo externa.

Medicoes

Melhoria continua.

Os quesitos que alcangaram valores entre 1 e 2, necessitam de ajustes e

melhorias em termos de objetivos e ds vezes de técnicas especificas. Sao:

a)
b)
c)
d)
e)

Requisitos legais

Gestdo da qualidade da dgua;
Gestdo dos residuos;
Conscientizagao e treinamento;

Documentagao.

Observa-se que a maioria dos pardmetros estdo na média dos resultados,

totalizando 63 pontos, mas com grandes possibilidades de melhoria.
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O perfil ambiental do empreendimento analisado, demonstrou que os re-

quisitos com piores resultados (valor 5) foram:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g
h)
i)

Politica ambiental;

Objetivos e metas;

Gestdo do consumo de dgua;
Alocagido de recursos;
Conscientizagdo e treinamento;
Comunicacdo interna;
Controle operacional;

Acdes de emergéncia

Avaliacdes ambientais.

Os parametros para os quais foram atribuidos valores medianos 3 € 4 s@o:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Requisitos legais

Gestdo dos residuos
Atribuicdes e responsabilidades
Comunica¢io externa;
Documentacgdo

Melhoria continua.

Os valores 1 e 2 (melhores situag¢des) foram dados para os quesitos:

a)
b)
<)

Aspectos ambientais
Gestao da qualidade da dgua;
Medig¢oes.

Observa-se na andlise global do perfil ambiental, que este hotel ndo apre-

senta um bom desempenho ambiental, pois totalizou 73 pontos.
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Quadro 29 - Perfil ambiental dos hotéis - Pontuagao:

REQUISITOS VALORES ATRIBUIDOS
HOTEL 1 HOTEL 2 HOTEL 3

Politica de meio ambiente 4

Aspectos ambientais

Requisitos legais

Objetivos e metas

= Ol B W O

Gestao da qualidade da agua

Gestao do consumo de agua e energia

Gestao dos residuos

Alocacao de recursos

Atribuicbes e responsabilidades

Conscientizagao e treinamento

Comunicagao interna

Comunicagao externa

Documentacéo

Controle operacional

Acbes de emergéncia

Medicdes

Avaliacbes ambientais
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Melhoria continua

Comparando os trés estabelecimentos, percebe-se que o hotel 2 estd me-
lhor posicionado que o hotel 3 que por sua vez estd melhor que o hotel 1.

O quadro 29 acima, nos mostra que o hotel 1 apresentou o pior desempe-
nho ambiental dos trés, devido principalmente ao desconhecimento dos requisitos legais, a
incipiente gestdo da 4gua, 2 auséncia de comunicagéo externa (com o publico e fornecedo-

res), 4 falta de organizacdo da documentagdo e ndo preocupacio com a melhoria continua.
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5.2.2.- Andlise de significincia dos impactos ambientais
Preenchendo-se a tabela de significincia, com os nimeros representativos

dos dados obtidos na pesquisa, observou-se vdrios itens de ndo conformidade, ou seja ul-

trapassaram o nivel cinco.

5.2.2.1- Hotel 1

A planilha de andlise de significAncia demostra os principais pontos ne-
gativos do hotel quanto aos inﬁpactos ambientais causados:

a) Possibilidade de transmissdo de doengas parasitdrias devido a reuti-
lizagio de sobras de alimentos em geral para criagdo de porcos;(Fluxograma: Entrada ES,
do processo B, saida S4);

b) A falta de tratamento dos efluentes pode acarretar contaminagdo do
corpo receptor, isto &, o rio dentro da propriedade, que pela classificacdo de potabilidade
(Santa Catarina, Leis, decretos, etc, 1998) pode ser considerado classe 1; (Fluxograma:
Entradas E2,5,7,8,9,10,12, dos processos A,B,C,D, Saida S2,6,8,9,11);

c) Uso indiscriminado da dgua subterrdnea (Fluxograma: E9,10,12, dos
Processos C e D, Saidas S8,9,11);

d) Uso de lenha como combustivel; (Fluxograma: E11, Processo D,

Saida S12).

5.2.2.2 - Hotel 2

Foram detectadas viérias atividades que necessitam de intervengdo visan-
do reduzir ou eliminar os impactos ambientais causados:

a) Readequagdo no sistema de tratamento dos efluentes oriundos da
limpeza em geral, cozinha, sauna e piscinas, minimizando o impacto negativo sobre a qua-
lidade da 4gua, principalmente com relagdo aos produtos quimicos nio bio-degradéveis.

(Fluxograma: Entradas E1,2,5,7,8,9,11,12, Processos A,B,C e E, Saidas S2,6,8,9,11,12);
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b) Readequagdo do sistema de aquecimento de dgua nas caldeiras (Flu-
xograma: Entrada E10 - Processo C - Saida S10);

c) Readequagio do sistema de refrigeragdo do ar; visando economia de
energia e diminuindo o risco de contaminagio do ar com o gis CFC. (Fluxograma: Entrada
E6 — Processo C — Saida S10)

d) Implantacdo de sistema de gestdio da dgua e energia, visando dimi-
nuir o consumo. (Fluxograma: Entradas E2,3,4,9,11,12 - Processos A,B,C ¢ D — Saidas
S$2,8,9,11,12)

5.2.2.3 - Hotel 3

Andlise da Planilha de significincia demonstra oportunidades de melho-
ria em atividades como governanga, servicos de habitagdes, cozinha, aquecimento de agua
(caldeira), sauna e piscina, através da

a) Gestao de efluentes;

b) Gestio dos residuos sélidos

¢) Readequacio do sistema de aquecimento de dgua

d) Gestdo da dgua e energia.
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Quadro 30 Analise de significancia dos hotéis pesquisados:

ATIVIDADE MEDIA PONDERADA
HOTEL 1 HOTEL 2 HOTEL 3

Recepgao 45 4.8 43
Governanga/ interna 73 73 73
Governanca/geral 6.3 50 5.0
Habitagdes/ uso normal 6.1 7.0 7.0
Recepgao/governanca/ 6.3 6.3 6.1
Cozinha/restaurante ‘ 5.1 5.8 5.8
Cozinha/camara fria 4.6 4.6 4.6
Cozinha/residuos org. 7.6 53 7.6
Cozinha/efluentes A 7.1 6.6 6.0
Cozinha/aquecimento 23 2.3 2.3
Cozinha/ residuos 4.6 4.6 4.6
Almoxarifado 7.0 4.6 4.6
Manutencdo/jardins 4.1 5.5 5.0
Caldeira 7.5 6.5 6.0
Ar condicionado 0 5.5 5.5
Lavanderia 7.0 6.3 6.3
Manutencio/oficinas 5.1 5.1 5.1
Manuteng¢ao/pintura 5.8 5.8 5.8
Jardinagem/pesticidas 5.6 43 4.3
Jardinagem/capina 5.8 53 5.3
Sauna/piscina 5.8 7.6 7.6
Caminhadas/fogo 5.6 6.1 5.8
Caminhadas/pres. humana 4.6 51 4.6
Area construida 4.3 4.3 43
Administragdo/residuos 4.3 4.3 4.3
Administracido/energia 6.6 6.1 6.5
Agua consumida 6.5 7.3 7.3
Admnistragdo/efluentes totais 6.0 6.8 6.8
Administracdo/Sélidos totais 55 6.0 6.0
Hospedagem e lazer 6.1 6.1 6.8
Banhos de cachoeiras

Caminhadas e cavalgadas 4.8 6.1 54




108

CAPITULO 6_

CONCLUSOES

Verificou-se que o Sistema Brasileiro de Certificagdo de Hotéis néo leva

em consideracio o desempenho ambiental do estabelecimento para classificd-lo. A adogéo

de um sistema paralelo, oficial e obrigatério, de classificacdo dos hotéis, que leve em conta

as varidveis ambientais, promoverd a valorizagdo deste quesito pelo empresdrio, assim

como, permitird ao cliente, maiores opgdes de escolha e incentivo a preservagdo ambiental.

A presente proposta mostrou-se adequada para o prop6sito a que se desti-

na, embora necessite de melhorias no que concerne a defini¢do de critérios para a analise

de significincia dos impactos ambientais e a metodologia de pontuagdo a ser adotada.

No exercicio de aplicagdo da metodologia, considerou-se na anélise do

perfil ambiental dos hotéis, o seguinte critério:

NUMERO DE PONTOS

CLASSIFICACAO

De 18 a 31

De 32 a 45

De 46 a 59

De 60a73

De 74 a 87

De 87 a 90

NAO CLASSIFICADO

De acordo com o critério acima, os hotéis estudados teriam a seguinte

classificacdo:

HOTEL 2 (63 pontos na anélise do perfil com relagio aos requisitos da

ISO 14001- quadro 29): recebe duas arvores ( 7+

* ).Apresentando um impacto ambi-
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ental de significancia média = 5,81 — quadro 30 (total de pontos — 174,3 — dividido pelo
nimero de atividades do hotel — 30)

O HOTEL 3 apresentou na andlise do perfil 73 pontos (Quadro 29), o que

corresponde a classificagdo de duas drvores ( 2 ). Sendo que os impactos ambien-

;
tais causados pelas suas atividades apresentam menor significancia (média = 5,79) que no

caso do hotel 2
A andlise do perfil ambiental do HOTEL 1 representa 82 pontos (qua-

dro29), o que corresponde a classificagdo de uma arvore ( ). A andlise de significincia

demonstrou que dos trés hotéis € o que apresenta impactos ambientais de menor significan-
cia (média 5,63 — quadro 30)

Pode-se dizer que os trés hotéis que apresentaram média 5 (cinco), numa
escala de 2 a 10 na andlise de significancia dos impactos ambientais, carecem da implanta-
¢do de um sistema de gestdo ambiental, visando melhorar seu perfil ambiental com relagdo
aos requisitos da Norma ISO 14001e diminuir ou anular os impactos ambientais significa-
tivos de suas atividades.

Mais importante que a relagao numeérica, € a observacio criteriosa do
analista no local da auditoria. A andlise de significdncia mostrou vérios pontos fracos nos
hotéis analisados, requerendo gestdes visando a melhoria de desempenho. Os pardmetros
de escala, relativos ao tamanho do hotel, aparentemente fizeram com que o estabeleci-
mento de menor capacidade instalada , o HOTEL 1 (o hotel fazenda), apresentasse melhor
pontuacao .

Observa-se no entanto, que o hotel n° 2 apesar de ter o maior porte, apre-
senta maiores preocupagdes com as questdes ambientais. Diz-se apenas preocupagéo, por-
que ndo hd uma administragio voltada para a gestdo ambiental como um todo. Existe ape-
nas agdes isoladas, como por exemplo, painéis e “folders” mostrando curiosidades do
mundo natural sob o titulo de educa¢do ambiental, tratamento paisagistico adequado em
torno do empreendimento e o controle dos efluentes.

O que chama ateng¢@o nos trés hotéis é principalmente a falta de programa
de gestdo da quantidade de dgua e energia. Estes bens sdo tratados como se fossem infinitos

e por isso ndo hd preocupag¢ido com 0 seu consumo.
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6.1 DIFICULDADES ENCONTRADAS

A principal dificuldade encontrada para a aplicagdo da metodologia foi a
falta de documentagdo e registro das atividades ambientais nos hotéis. Atualmente nio
existe a preocupagdo dos empresérios em manter documentados de forma sistematica, os
programas ambientais, assim como resultados de monitoramento, medi¢des de produg@o de
efluentes e residuos. O consumo de dgua, energia e géas natural ndo sdo medidos em cada
processo, separadamente, dificultando a andlise dos fluxos de entradas e saidas. Este fato
dificulta também as andlises de processos que necessitam de quantidades e indicadores
para serem avaliados pela andlise de significincia dosimpactos ambientais.

A falta de sistematizacdo dos procedimentos ndo permite fazer uma ava-
liagdo criteriosa dos mesmos. Por exemplo, em certos hotéis os residuos sélidos ora séo
vendidos para reciclagem, ora s@o incinerados ou enterrados.

Outro fator de dificuldade é o cariter informal da pesquisa, que suscita
desconfianga do empresdrio e inviabiliza o acesso aos dados documentais da empresa.
Acredita-se que em uma pesquisa oficial de interesse do empreendedor, estes dados estardo
mais facilmente disponiveis para o avaliador.

Nas atuais circunstincias econdmicas, haverd também diﬁculdade em
convencer o empresdrio do setor em investir em um Sistema de Gestdo Ambiental (SGA),
cujo retorno financeiro é a longo prazo. A menos que seja obrigado pela legislagio e faga
parte das atribui¢des de fiscalizagdo da EMBRATUR e/ou IBAMA. Embora isto s6 seria

aplicavel nos grandes hotéis e resorts.
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CAPIiTULO 7

RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

b

Recomenda-se que para agregar melhorias & este trabalho sejam feitos
estudos no sentido de:

1. Aperfeigoar os critérios a serem empregados, adicionando ou substi-
tuindo pardmetros, para que sejam o mais abrangentes possiveis e
que tenham maior compatibilidade com a realidade; '

2. Identificar outros aspectos ambientais para a planilha de andlise de si-
gnificéncia, particularizando o estudo de cada hotel;

3. Criar um software para facilitar a analise dos fatores envolvidos e di-
minuir possiveis causas de erros na interpretagdo numeérica dos re-
sultados;

4. Desenvolver a metodologia visando criar os simbolos que caracteriza-
riam a classificagdo do hotel considerando a varidvel ambiental, a
semelhanca da classificac@o existente para a qualidade dos servigos
de hospedagem; .

5. Desenvolver a sistemdtica de concessdo de credenciamento para as
classificagdes, assim como, o modelo de cadastramento e qualifica-
¢ao.

6. Sensibilizar o Instituto Brasileiro de Turismo ~-EMBRATUR, para se
interessar pela questdo ambiental no sistema de hospedagem e turis-
mo, incentivando a adog¢do do Sistema de Gestio Ambiental nos ho-
téis e tornando realidade o tipo de classificacdo que distingue os es-
tabelecimentos que se preocupam e investem na preservagao do meio

ambiente;
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7. Estimular a implementacdo do Sistema de Gestdo Ambiental (SGA)
na inddstria hoteleira, através de a¢Ges dos poderes piiblicos e enti-
dades de classe;

8. Identificar e quantificar os aspectos ambientais oriundos da méd admi-
nistracdo dos mananciais de dguas termais, no sentido substanciar
medidas que visem racionalizar o seu uso e socializar os beneficios

deste importante recurso natural.
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FLUXOGRAMA DE ATIVIDADES HOTEL 1

Data:13/05/99

Macro-atividade Revisdo:
Residuos/ .
Origem Material Processo emissdes Destino
> inistra-~ papel, tinta p/ A papel impressos,
Af!mléus a impressora, cartuchos de QUEIMA
¢ao (E) E1l) detergentes, pé
(compras) sabdes,
hipoclorito Sulfonatos, hidréxidos, C
L 4cidos, benzeno, cloro, orpo
» :‘S)vande."a E2 Youpas limpas HOSPEDAGEM aguzié:;(l;ueclda, esgmn hidrico
Agua fria sanitario
> Administra- == Roupa suja @) ":{> Lavanderia
géo (E)
2 N amacio
> Administra- ( ¥ DE ANIMAIS
géo (E) Butano, CFC, Atmosfera
(compras) alimentos calor
gés liquefeito
gés de refriger. Hidréxidos, sulfonatos,
abdes benzeno, cloro, émdos, C,or.p 0
detergentes gorduras hidrico
hipoclorito
embalagens -
Agua Papel, al“‘.m‘“"' @ Reciclado/quei-
lata, madeira,
plfstico, vidro | mado
lenha benzeno,
sulfonatos, cloro,
> Hospeda- e Roupas sujas acidos, 6leos, COl’po
gem (A) N graxas, solventes, hidrico
. tintas, venenos,
Hipoclorito, 6leos fibras de tecidos,
» Administra- graxas, tintas,
950 (E) <E8 vemizes, CFC,
form_ic_idas,
herbicidas, Atmosfera
— Corpo
@11 LENHA H> hidrico
> Recursos m
i Papel, vidro, plass i
naturais th Meio ambionte p p @:> Reciclagem
> Turista ( Papel, vidro, ("§14 -
pldstico Reciclagem
Papel, tinta p,
.. E15 impresséo, . N
ra- < ) J Papel impresso, UEIMA
> AS’ mI(I:“St a disquetes cartucho de tinta Q
¢éo (C) disquete, baterias
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Revisdo
Macro-atividade
Residuos/ i
Origem Material Processo emissdes Destino
ini - papel, tinta p/ A papel impressos, R
> Afimlmstra iressorn, cartuchos de Reciclagem
cao (E) E1l detergentes, pé 1
compras sabdes,
( P ) hipoclorito Sulfonatos, hidréxidos, —
> Lavandexi 4cidos, benzeno, cloro, Estagéo de
vanae-ria . i
("E2 Youpas limpas HOSPEDAGEM figua aquecida, - tratamento
(D) /Agua sanitdrio
> Administra- [~ Roupa suja és) Lavanderia
= E3 B .
¢do (E) N, nergia elétrica
Sobras de alimentos, Compostagem
- . : cascas, gorduras
> Administra- @4 Energia elétrica
¢do (E) : Butano, CFC, Atmosfera
{compras) alimentos calor
gés liquefeito
> Fonte hidro- gésjje refriger. Hidréxidos, sulfonatos, Estagéo de
. abdes benzeno, cloro, écxdos,
mineral detergentes gorduras tratamento
hipoclorito
embalagens
Agua Papel, aluminio, Reciclagem
lata, madeira, @
plastico, vidro
P ) mvwpaons
\J Energia elétrica Hidroxidos,( §8)
benzeno,
oupas sujas sulfonatos, cloro, ~
> Hospeda- K acidos, 6leos, Estacgédo de
raxas, solventes,
gem (A) Alvejantes, 6leos, ?intas, venenos, tratamento
graxas, unct;sc fibras de tecidos,
. vernizes, .
» Afimlmstra- formicidas, -
¢do (E) herbicidas, S9
Atmosfera
» Fonte
hidro-
mineral
Corpo
Agua aquecida hidrico
da sauna e
> Recursos proe
naturais Papel, vidro, plésgf‘@::> Reciclagem
» Turista Papel, vidro, (" §S14
plastico Reciclagem
<:> Papel, tinta p/
[E15) impressao, Papel i -
- _ ' apel impresso, Reciclagem
> A“_’mm's“a disquetes cartucho de tinta 8
¢é0 (C) :
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Macro-atividade

. Residuoy Destino
Origem Material Processo emissdes
> Administra- papel, tinta p/ A papel impressos, -
jo (E impressora, cartuchos de Reciclagem
( géo (E) El) detergentes, po 1
compras, sabdes,
P ) hipoclorito Sulfonatos, hidréxidos,
> Lavande-ria gcldos, bcn_zdcno, cloro, Estagéo de
- , esgoto
©) (E2 poupas limpas ‘:> HOSPEDAGEM S - Y tratamento
gua
> Administra- = Roupa suja @) ::"> Lavanderia
¢ao (E) C )Energia elétrica
?""“‘: ‘;" a;‘ﬂ’f::”‘ Alimentacio de
ascas, gor -
> Administra- @ Energia elétrica suinos
¢éo (E)
Butano, CFC,
(compras) alimentos calor Atmosfera
gis liquefeito
. ds de refriger. ~
> Fonte hidro- [r T N\5pe 0 2 Hidréxidos, sulfonatos, Estagao de
. aD0es benzeno, cloro, émdos,
mineral ﬂf;z’cglegt;s gorduras tratamento
{v)
embalagens
Agua Papel, aluminio, @ Reciclagem
lata, madeira,
pléstico, vidro 7
Hidréxidos,
6 Energia elétrica JI:> benzeno, s8
sulfonatos, cloro, .
> Hospeda- E’) ——— 4cidos, Sleos, Estacéo de
gem (A) graxas, solventes, tratamento
tintas, venenos,
Hipoclorito, leos fibras de tecidos,
» Administra- ‘a graxas, tintas,
5 vernizes, CFC, X
i1 (] A
gao (E) formicidas, gua quente s9
herbicidas,
q . I(D Atmosfera
> Fonte gua mineral €
hidro- c / -
mineral E10) Asua .,/ D - |Aguas servidas €11):>
T Corpo
E11) pisinss s w3y . Agus aqueeida hidrico
2 da sauna e
> Recursos CE 2) lenh . - piscinas
naturais Papel, vidro, plastj i
Meio ambiente . P pas 1 Remclagem
> Turista , Papel, vidro, (" §14
pléstico Reciclagem
Papel, tinta p/
. E15 impressao, N i
> Administra- < ) disp uetes Papel impresso, Reciclagem
q
40 (C cartucho de tinta,
¢ao (C) disquete, baterias
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