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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo identificar e analisar os elementos da gestdo
ambiental aplicados a empreendimentos ecoturisticos hoteleiros. Sua relevancia justifica-se
no fato que, tanto a gestdo ambiental nas empresas hoteleiras, como o reconhecimento dos
requisitos que devem caracterizar a pratica do ecoturismo, sdo assuntos contemporaneos,
cujas informagdes ainda ndo sdo amplamente disseminadas junto ao publico em geral.

A luz dos referenciais de exceléncia da gestio empresarial, considerados pelo PNQ-
Prémio Nacional da Qualidade e a partir do estudo detalhado de programas, normas,
manuais que orientam para a gestdo ambiental, tanto daqueles aplicados a empresas
pertencentes ao setor produtivo em geral, como daqueles especificamente direcionados ao
setor hoteleiro e/ou ecoturistico, foi possivel identificar requisitos/praticas que pudessem
representar elementos da gestdo ambiental. Estes elementos foram utilizados para compor
uma matriz que serviu de referéncia para a realizagdo da pesquisa de campo, a qual envolveu
dois empreendimentos selecionados para atuarem como estudos de caso. Com base em
visitas de campo, observagdes e entrevistas, os elementos presentes nesta matriz foram
investigados, permitindo constatar que, embora eles ndo estivessem fortemente presentes
nos empreendimentos estudados, eles podem ser facilmente implementados e adaptados a
realidade da gestdo hoteleira brasileira, desde que os empresarios e aqueles que atuam na
linha do ecoturismo, sejam devidamente sensibilizados e orientados para tal.

Palavras-chave: Gestao ambiental; hotelaria; turismo sustentavel; ecoturismo; gestao
empresarial.
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ABSTRACT

The aim of this dissertation is to identify and analyze the elements of environmental
management which apply to ecotourism hotels sector. The relevance of this is justified by
the importance of both environmental management in hotel companies and a knowledge of
the requirements which should characterize the practice of ecotourism. These are
contemporary issues and information about them has still not been made widely available
to the public in general. Based in a literature review, it was possible to identify the
requirements and practices, which can represent elements of environmental management
through the references of excellence of business management from the PNQ National
Quality Prize and from a study of the programs, norms and manuals which guide
environmental management. These were used to build up a framework, which was used as a
basis for the fieldwork carried out involving two case studies of ecotourism hotels. Based
on field visits, interviews, direct observation and document analysis the elements in this
framework were investigated. It was found that although they were not in fact present in the
cases studied, they could be easily implemented and adapted to the reality of Brazilian hotel
management when the managers involved and other staff who work in the area are made
aware of them and informed about them.

Key words: environmental management; hotels; sustainable tourism; eco-tourism; business

management.
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CAPIiTULO 1

INTRODUGAO

1.1- O CONTEXTO E A JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

O turismo ¢ um fendmeno em expansdo no mundo todo, representando uma
importante fonte de geragdao de renda, de empregos e de divisas para varios paises. Em
virtude disso, vem ocupando um importante papel na economia mundial ja sendo
considerado um setor econdmico ou uma industria, competindo, em nivel de importancia
com a industria quimica e petroquimica. Desta maneira, tornou-se comum referir-se ao
turismo como a grande "industria do turismo e viagens”, também denominada de "industria

sem chaminés" .

No que diz respeito ao Brasil, em relagdo ao turismo mundial, sua posi¢do vem
apresentando resultados positivos. No ano de 1994 o Pais alcancou o 43° lugar, passando
para o0 29° em 1999 no concorrido ranking da OMT- Organizacdo Mundial de Turismo de
destino turistico mais demandado no mundo. Mas isto ainda ¢ pouco, considerando a
dimensao continental, situacdo geografica e o acervo natural, cultural e histérico que o Pais

dispoe.
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Embora o turismo no Brasil ja tenha conquistado um patamar consolidado na politica
econOmica nacional, muito ainda tem que ser feito de forma a melhorar sua posi¢do neste
competitivo ranking, principalmente no que se refere as agdes relacionadas com a protegao
ambiental, ja que o crescimento do turismo, numa determinada regido, estd associado a uma
gestdo sustentada do seu patrimonio natural, cultural e historico, considerados matérias-
prima desta grande industria. Neste sentido, na ultima década, o pais passou a considerar o
turismo uma atividade estratégica e iniciou investimentos na capacitagdo de mao-de-obra e
na criagdo de uma infra-estrutura necessaria para que este pudesse competir no mercado

internacional.

Acredita-se que o aumento do apelo turistico baseado na preservagao e conservagao da
natureza (fauna e a flora), além da valorizagdo do patrimonio historico e cultural pelos
paises do primeiro mundo, vai colocar o Brasil na vanguarda como destino nos proximos
dez anos, ja que seu rico acervo natural, historico e cultural j4 ¢ reconhecido por muitas

nagoes.

Verifica-se também que o crescimento da grande industria do turismo esta ocorrendo
naturalmente, pelo fato que a sociedade moderna estd criando uma necessidade, cada vez
maior de viajar, seduzida por um novo tipo de consumo- o consumo produtivo do espago.
Dentro desta percepcao, as campanhas ecologicas eclodem incentivando o culto a natureza,
com a qual o homem se identifica e sente-se parte integrante (RODRIGUES,1997). Assim,
propode-se a instalagdo de empreendimentos e equipamentos turisticos que causem menor
impacto ambiental, procurando-se desenvolver e aprofundar a consciéncia ecologica, através

da educacao ambiental, por meio da interagdo e do respeito a natureza.
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Por outro lado, o crescente envolvimento da sociedade com os assuntos relacionados
com a protecdo do meio ambiente, que vem acontecendo, principalmente nos paises mais
desenvolvidos, tem feito com que os turistas comecem a se tornar mais exigentes e seletivos
quanto ao local que escolhem para visitar ou se hospedar, levando em consideracao o fator
ambiental. Pesquisas realizadas pelas agéncias de viagens e turismo também constatam que
os turistas definem seus destinos e rotas baseados na qualidade de clima, areas naturais,
qualidade das praias, cultura e histéria do lugar. Em virtude disso, alguns sistemas
internacionais de reservas, tais como o American Express, Wagon Lits Cook e outros ja
estdo exigindo dos hotéis o requisito gestdo ambiental. Desta maneira, promover a gestao
responsavel e sustentada dos recursos naturais ja pode ser considerado um diferencial
competitivo e tende a tornar-se o grande objetivo de todo empresario que atua no segmento

turistico/hoteleiro.

O processo de globalizagdo tem também estimulado a busca de melhoria de
competitividade das empresas que atuam na area de turismo, promovendo, tanto a criacao de
politicas governamentais, quanto a ado¢ao de programas setoriais que procuram melhorar os
servigos oferecidos por estas empresas, a exemplo do Programa de Certificagdo da

Qualidade do Setor de Turismo do Estado da Bahia — Bahia Qualitur.

Reconhecendo que o bom desempenho ambiental pode melhorar a competitividade do
segmento hoteleiro brasileiro, a ABIH- Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis exerceu
uma forte pressdo para que a EMBRATUR- Empresa Brasileira de Turismo considerasse o

requisito ambiental no novo sistema de avaliagdao e classificagdo hoteleira, o qual foi
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aprovado no ano 2002. Da mesma forma, esta Associacdo também lancou o PHN- Programa
Hospedes da Natureza, o qual orienta as empresas hoteleiras para a introdugao de elementos
da gestdo ambiental nos seus modelos de gestdo, concedendo um certificado para aquelas

que demonstrem bom desempenho ambiental.

As pressdes oriundas da legislagdo ambiental vém também se apresentando como um
forte elemento mobilizador para que os empresarios turisticos/hoteleiros busquem a inser¢ao
de elementos de gestdo ambiental nos seus modelos de gestao, principalmente para aqueles
instalados em dareas dotadas de rico patrimonio natural. Verifica-se que os orgdos de
Protecdo Ambiental, em cada estado, j& estabelecem, como condicionante de concessao de
licenca ambiental de um empreendimento turistico hoteleiro, a introdu¢do de iniciativas

ambientais.

O advento do Modelo de Desenvolvimento Sustentdvel trouxe também a tona o
conceito de turismo sustentavel, que ¢ definido por ARCHER & COOPER (2001) como
um modelo de turismo capaz de garantir que sua pratica nao exceda a capacidade de um
destino anfitrido de satisfazer futuros turistas. Para os autores, o conceito representa um
equilibrio aceitavel entre necessidades atuais e futuras da atividade turistica. Neste sentido,
surge o Ecoturismo como uma alternativa turistica com alto perfil de sustentabilidade e que
vem despertando o interesse dos turistas, crescendo em grandes propor¢des nestes ultimos

anos.

O termo "Ecoturismo" tem sido utilizado de diversas formas, associando-o com

atividades turisticas realizadas em harmonia com a natureza, em contraposic¢ao as atividades
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de "massa" mais tradicionais. Nesse contexto, as areas protegidas representam um papel
fundamental para o desenvolvimento deste tipo de turismo, sendo elas os principais atrativos

da grande industria de turismo.

De acordo com BOO (1990), embora o ecoturismo tenha como foco a pratica de um
turismo sustentavel, existe uma caréncia de destinacdes que demonstrem todos os principios
deste segmento, nos quais esta enfatizada a preocupagdo com a gestao ambiental. Sem isso,
este tipo de turismo deixa de ser caracterizado como uma alternativa de desenvolvimento
sustentavel, passando a ter uma caracteristica contraria, gerando sérios impactos negativos.
Este fato ¢ reconhecido no documento “Diretrizes para uma Politica Estadual de
Ecoturismo” (GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO, 1997), no qual é destacado que
o ecoturismo, sendo uma atividade economica, produz impactos, benéficos ou negativos nas
areas visitadas. Porém, tanto os beneficios, quanto os problemas dele decorrentes, dependem
da forma que sdo organizados e realizados o planejamento e a implementacdo da gestdo

ambiental.

Internacionalmente, ja existem iniciativas que visam estabelecer diretrizes para serem
seguidas pelos empreendimentos ou areas destinadas a pratica do turismo, de maneira que
atividade possa se manter sustentavel, tais como a criagdo de um Conselho Mundial
denominado STSC- Sustainable Tourism Stewardship Council (Conselho Administrativo do
Turismo Sustentavel), que vem trabalhando neste sentido, recebendo um forte apoio do
WTTC- World Travel and Tourism Council (Conselho Mundial do Turismo e Viagens). Da
mesma forma, estdo sendo criados Programas especiais, tais como o Program Green Globe

21 que concede um certificado ambiental para empreendimentos/areas turisticas que
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demonstrarem atuar de acordo com os principios do turismo sustentavel. Dando atencao
especial a pratica do ecoturismo, este Programa lancou também os padrdes internacionais

para o Ecoturismo, os quais deverao nortear a certificacao de produtos ecoturisticos.

Em relacdo aos elementos da gestao ambiental, ja existem normas, programas, carta de
principios reconhecidos internacionalmente que orientam para a inser¢ao destes elementos
nos modelos de gestdo empresariais, tais como a ISO-14001, EMAS, o Programa de
Atuagdo Responsavel, entre outros. No entanto, estes ainda ndo sdo conhecidos e/ou
aplicados pelas empresas turisticas hoteleiras, sendo mais direcionados para as empresas que
atuam no setor industrial classico, que, atualmente, estdo sendo mais pressionadas no que se

refere aos requisitos de qualidade ambiental.

Considerando que as empresas hoteleiras ja vém também sofrendo pressdes associadas
com a gestdo ambiental, acredita-se que aquelas que estdo localizadas em areas direcionadas
para a pratica do ecoturismo venham a ser o principal foco destas pressdes. Definir, portanto,
elementos que possam incorporar praticas relacionadas com a exceléncia da gestdao
empresarial, integrando os requisitos desejaveis para o produto ecoturistico
acomodacao/hospedagem com os elementos de gestdo ambiental considerados em
normas/programas/cartas de principios ja reconhecidos internacionalmente, pode ser muito
util para que estes sirvam para nortear e/ou avaliar empreendimentos ecoturisticos

hoteleiros, interessados em atingir os padrdes internacionais de competitividade.

No cendrio apresentado, surge a necessidade do desenvolvimento de pesquisas

direcionadas para os empreendimentos ecoturisticos/hoteleiros, verificando como os
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elementos de gestdo ambiental estdo presentes nos seus modelos de gestdo e como sdao
considerados os requisitos recomendados para empreendimentos desta natureza. Os
elementos da gestdo ambiental, ja consagrados em normas e padrdes internacionais estao
sendo considerados ou aplicados nestes empreendimentos? Estes elementos estdo se

integrando aos requisitos recomendados internacionalmente para a pratica do ecoturismo?

1.2- OBJETIVOS E METODOLOGIA DA PESQUISA

Esta pesquisa tem como objetivo geral identificar e analisar elementos indicativos da
gestdo ambiental em empreendimentos ecoturisticos/hoteleiros a luz de alguns modelos de
gestdo ambiental ja reconhecidos internacionalmente e dos requisitos que caracterizam o
ecoturismo como uma alternativa de desenvolvimento sustentavel. Seus objetivos especificos

estdo listados a seguir:

° Levantar e propor elementos indicativos da gestdo ambiental que possam ser aplicados

a empreendimentos ecoturisticos/hoteleiros;

° Investigar em empreendimentos desta natureza de que forma estes elementos estdo

sendo aplicados.

Com o desenvolvimento desta pesquisa espera-se contribuir com a inser¢ao da gestao
ambiental em empreendimentos ecoturisticos/hoteleiros de forma a direcioné-los para a
pratica de um turismo sustentdvel, assim como com os trabalhos que vem sendo

desenvolvidos pela ABIH- Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis e pelo WTTC-
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Brasil, organizagdes que vém atuando no sentido de tornar a industria de turismo brasileira

mais competitiva.

A metodologia escolhida para o desenvolvimento desta pesquisa foi o estudo de caso,
ja que ¢ recomendada para pesquisar eventos atuais dentro de um contexto real, em que as
fronteiras ndo estdo claramente delineadas e quando o grupo a ser pesquisado, além de

apresentar certa singularidade, se caracteriza pelas suas inumeras variaveis (YIN,1989).

A pesquisa utiliza, como estudos de caso, dois empreendimentos hoteleiros
denominados ecoresorts: Tororomba Ecoresort (Ilhéus- Bahia) e o Itacaré Ecoresort (Itacaré-
Bahia). A técnica utilizou a obtenc¢do e analise de informagdes verbais ou escritas, que foram
obtidas com a realizacdo de entrevistas direcionadas para pessoas chave dos
empreendimentos, assim como para empregados comuns, clientes, comunidade do entorno,
entre outros. Foram coletados dados primarios, ou seja, colhidos em primeira mao,
diretamente das pessoas/empresas estudadas. Foram também utilizadas a andlise documental
¢ a observagdo direta, subsidiadas pela experiéncia pratica da pesquisadora na area de gestao

ambiental.

1.3- A ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Esta dissertacdo esta dividida em sete capitulos, sendo este o capitulo introdutorio,
no qual justifica-se a pesquisa, identificando-se o tema e a sua problematizagdo, além de
apresentar os seus objetivos, a metodologia escolhida e a estrutura dos demais capitulos,

como a seguir:
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O segundo capitulo apresenta conceitos e correlacdes entre o turismo e as viagens;
descreve como se consolidou e vem se desenvolvendo a grande industria de turismo e
viagens; conceitua desenvolvimento e turismo sustentavel; argumenta o fato do ecoturismo
ser considerado uma alternativa para a pratica deste modelo de turismo e enfatiza o papel
que as empresas que atuam nesta linha devem exercer na aplicagdo dos principios do

ecoturismo, de forma que ele possa cumprir seu objetivo.

O terceiro capitulo trata da gestdo empresarial, apresentando o conceito sistémico de
empresa; os novos desafios de competitividade para as empresas, trazendo os aspectos
considerados na Gestdo para Qualidade Total- GQT e dando—se énfase aos critérios
considerados no PNQ- Prémio Nacional da Qualidade, os quais sdo reconhecidos no Brasil
como referencias de exceléncia da gestdo empresarial. Um enfoque especial ¢ dado para as

questoes relacionadas com a gestdo a competitividade das empresas turisticas hoteleiras.

O quarto capitulo aborda a gestdo ambiental, apresentando suas caracteristicas e
demonstrando como esta vem evoluindo no ambiente empresarial, além de estudar e
caracterizar alguns programas/normas/manuais que orientam para a gestdo ambiental
aplicados, tanto a empresas pertencentes ao setor industrial produtivo, como as empresas

ecoturisticas hoteleiras.

O quinto capitulo apresenta os fundamentos da metodologia estudo de caso, escolhida
para o desenvolvimento da pesquisa, apresentando os dois estudos de caso escolhidos e

justificando esta escolha, além de descrever os instrumentos utilizados para a coleta de



25

dados ¢ levantamento das informagdes. Um destes instrumentos refere-se a “Matriz de
elementos indicativos da gestdo ambiental aplicada a empreendimentos hoteleiros

ecoturisticos” cuja proposta de construgdo ¢ também apresentada, fundamentada e

justificada neste capitulo.

O sexto capitulo apresenta e discute os resultados da pesquisa, descrevendo as
caracteristicas dos empreendimentos selecionados para estudos de caso, analisando-os a luz

da matriz de elementos indicativos da gestdo ambiental, mencionada no capitulo anterior.

O sétimo capitulo apresenta as conclusdes oriundas da pesquisa, assim como as

devidas recomendagdes para trabalhos futuros.
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CAPITULO 2

A INDUSTRIA DO TURISMO E VIAGENS E O

DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

2.1- O CRESCIMENTO E A CONSOLIDACAO DA INDUSTRIA DE TURISMO E

VIAGENS

O turismo ¢ um fendmeno em expansao no mundo todo, movimentando, a cada ano,
um numero maior de pessoas ¢ um volume maior de capital, representando assim, uma

importante fonte de geragdo de renda, de empregos e de divisas para varios paises.

A primeira defini¢cdo de turismo aparece no Dictionnaire universel du XIX siécle, em
1876, definindo turistas como as “pessoas que viajam por curiosidade e 6&cio”
(MIECZKOWSKI,1990). No passado, o termo turista era associado aos invasores que saiam
para conquistar novas terras e era assim utilizado, pela esperanca que algum dia eles
partissem. Na Inglaterra, o uso da palavra turismo, ja foi relacionado com a atividade dos
jovens aristocratas britanicos que desejavam ser preparados para a carreira politica e tinham
que buscar esta preparagdo fora das suas terras natal, empreendendo longas viagens, cujo

retorno s6 ocorria apds mais de trés anos, quando concluiam suas formacgdes culturais e



27

politicas. O grand tour, sob o rétulo de "viagem de estudo", incluia passeios atrativos e
prazerosos, que denominam de turisticos (LEIPER,1979). O Webster’s New University
Dictionary (SOUKHANOV & ELLIS,1984) define turismo como ‘“viajar por prazer;
atividade comercial que proporciona viagens € servicos aos turistas” e um turista como

“aquele que viaja por prazer”.

Segundo THEOBALD (2001) ¢ extremamente dificil definir com precisdo os termos
turista e turismo, porqué tém significados diferentes para povos diferentes, e além disso, ndo
foi adotada defini¢do universal. Para o autor, além da associagdo do turismo com viagens,
outras também existem, tais como a associacdo com o setor da hospitalidade, e, mais
recentemente, com o setor de visitantes, o que torna mais dificil e confuso esta definigao.
Confirmando a afirmag@o do autor, outras defini¢des, entre inimeras dadas para o turismo,

sdo apresentadas a seguir.

Para Herman Von Schullard (apud ANDRADE, 1995) o turismo ¢ a soma de
operagdes predominantemente de natureza econOmica, diretamente relacionadas com a
entrada, permanéncia ¢ deslocamento de estrangeiros para dentro e para fora de um pais,
cidade ou regido. MATHIESON & WALL (1982) associam o turismo ao deslocamento
temporario de pessoas de seus locais normais de trabalho e residéncias para determinados
destinos, incluindo as atividades empreendidas durante suas estadas em tais destinos e as
instalacdes criadas para atender suas necessidades; Para RODRIGUES (1997, p. 80) “a
categoria mais auténtica de turismo ¢ aquela em que a viagem ¢ o objetivo mais
perseguido”. THEOBALD (2001) informa que entre as defini¢des de turismo adotadas pela

ONU- Organizacao das Nacdes Unidas e pela OMT- Organizagdo Mundial do Turismo
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existe aquela que se refere as atividades de pessoas que viajam e permanecem em lugares
fora de seu ambiente costumeiro por até¢ 12 meses para lazer, negdcios, peregrinacdes, etc,

incluindo, assim, atividades remuneradas (negdcios).

Verifica-se que embora existam defini¢des diferenciadas para o turismo, de uma forma
ou de outra, todas elas, estdo associadas com o ato de viajar. Viajar ndo ¢ um fenomeno
novo, os homens viajam desde o tempo das grandes descobertas, quando na busca de novas
terras, estes atravessavam oceanos € continentes. Durante o periodo da Idade Antiga, que
compreende desde o surgimento da escrita (aproximadamente 4.000 a.C.) até a queda do
Império Romano do Ocidente (476 d.C.), ja foram encontrados alguns registros das viagens
realizadas pelos povos gregos, entre esses, os manuscritos de Herédoto que foi considerado
o "Padre de los Escritores de Turismo", por seus escritos que continham descri¢des e relatos
de suas viagens. (ACERENZA,1984). Verifica-se entdo, o que as viagens t€ém de novo ¢ o

volume e a rapidez dos deslocamentos humanos e o conteudo de prazer que elas envolvem.

Uma importante motivacao da viagem no mundo moderno ¢ a necessidade de se fugir
do stress, do trabalho, e da neurose. Esta nova motiva¢ao apresenta cada vez mais adeptos
ao prazer do descanso e da contemplacdo das paisagens e montanhas, conseqiiéncia da
diminui¢do da qualidade de vida nos grandes centros urbanos industrializados
(ACERENZA,1984). Assim, ha uma tendéncia que as viagens de turismo direcionadas para

a contemplacdo e valorizagdo da natureza tendam a aumentar.

Para o Brasil, o turismo tem um papel relevante na sua economia, colocando-se entre

os principais itens da arrecadagdo internacional do pais. O documento "A Industria do
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Turismo no Brasil - Perfil e Tendéncias" (EMPRESA BRASILEIRA DE TURISMO, 1996),
mostra que a atividade turistica no Brasil, abrangendo todos os segmentos do setor, gera o
equivalente a 8% do PIB (Produto Interno Bruto) brasileiro. Apesar disso, pesquisas
realizadas pela EMBRATUR, evidenciam que ainda ¢ pequena a participagdo brasileira no
montante do turismo mundial. Em 1992, o pais recebeu 1,5 milhdo de turistas, enquanto o
mundo somava um deslocamento de aproximadamente 480 milhdes de pessoas, o que
correspondeu a menos de 0,5% desse total. Esta situacdo pode mudar ja que os recursos
naturais que o Pais dispde, a grande variedade de ecossistemas e espécies vegetais e animais,
sua imensa faixa litoranea, tropicalidade do clima, disponibilidade de mao-de-obra e
situagdo razoavel de desenvolvimento econdmico, podem garantir a expansao da atividade

turistica no Brasil.

De acordo com RODRIGUES (1997), alguns padrdoes demograficos e sociais
emergentes estdo contribuindo com o crescimento do turismo no Brasil e no mundo, tais

Como.:

] A reducdo do tamanho médio das familias, associado ao fato que os casais estdo
adiando casamento e a chegada dos filhos para uma fase mais madura, garantindo assim,

mais recursos financeiros e mais tempo livre para viajar;

° Os progressos da biologia que vém crescendo num ritmo mais rapido, em particular na
biologia aplicada, com importantes repercussdes na saude e na longevidade das pessoas e,
em conseqiiéncia, na estrutura etaria. Isto vem fazendo com que os idosos sintam-se mais

dispostos para viajar e para aproveitar melhor seu periodo de aposentadoria;
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] O culto a saade fisica e espiritual, o direito ao 6cio e ao lazer e desvinculagdo dos
efeitos de ac¢do de status social, que representaram até¢ entdo uma das maiores motivagoes
para as viagens turisticas, fazendo com que o turismo venha ser também praticado por uma

populagdo jovem, engajada politicamente nos movimentos ecologicos;

° A diminui¢ao da jornada de trabalho, aliada a outras conquistas sociais da classe
trabalhadora as quais estdo ampliando o tempo livre, fazendo com que haja a multiplicagdo e
diversificacao das atividades de recreagao e, por extensdo, do turismo de massa. Em relacao
a isso, Paul Lafargue ja aspirava esse desejo, quando langou o panfleto - O Direito a
Preguica (LAFARGUE,1980) - no qual ele condenava a labuta excessiva, enfatizando que o
proletariado estava embrutecido pelo dogma do trabalho difundido pela ideologia burguesa.
Para o autor, bastaria que o homem trabalhasse apenas trés horas por dia para sua

manutencao, festejando e dedicando-se ao lazer pelo resto do dia e da noite.

] O crescimento do nimero de mulheres no mercado de trabalho e as conquistas do
movimento feminista que vem proporcionando o aumento de mulheres interessadas em

viagens, seja a lazer ou por motivos de trabalho;

] A necessidade de informacdo e o acesso a cultura enaltecendo o papel do
desenvolvimento cultural proporcionando pelo turismo, fato que vem aumentando em
virtude da acirrada competi¢cao no mercado de trabalho e também como motivo de satisfacao
individual;

] Novas estratégias de marketing e novas tecnologias que vém sendo utilizadas para a
captacao da clientela, para o transporte e para as estruturas de apoio. Nesse particular, o tipo
de viagem a ser preferida sera reforcado pela midia, que vem incentivando de forma

bastante agressiva a busca da natureza;
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] O papel das operadoras e das agéncias de viagem que vém ofertando promogdes
fantésticas e tentadoras, atraindo consumidores de diversos segmentos sociais, colocando a

viagem ao alcance de todos.

O crescimento exponencial do turismo e, conseqiientemente das viagens, que vem
ocorrendo nos ultimos anos, ja pode caracterizd-lo como uma atividade de massa praticada
pela maioria da sociedade, sendo atualmente reconhecido como um importante setor
economico. Entretanto, isto ¢ um fato novo. Como o turismo sempre foi associado a
diversdo, recreacdo, lazer, caracterizando-se como uma atividade diferenciada daquelas
consideradas produtivas, este ficou, por muito tempo, sem ser levado a sério pelos

economistas.

No periodo pos-guerra alguns paises como Italia, Franca e Espanha, antigas poténcias
militares e colonialistas, conseguiram estabilizar suas balancas de pagamento gracas ao
turismo. Isto levou a tratar o turismo como uma verdadeira industria, com ministério
proprio, legislagdo especifica, buscando com isso regulamentar os diversos aspectos sociais,
econdmicos, comerciais e culturais do turismo, com o objetivo de melhorar o rendimento e a

expansao desta industria, considerada na época como uma "industria da paz".

Atualmente, em ambito internacional, com o reconhecimento da grande importancia
que o turismo vem tendo na economia de um pais, este ja passou a ser considerado como um
setor basico produtivo exercendo um papel relevante na economia. Em conseqiiéncia disso,

foi necessario buscar estratégias para que o turismo passasse a ter legitimidade como tal,
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adquirindo identidade propria, justificando assim, a criacdo de uma estrutura adequada para

tabular, analisar e divulgar dados relacionados com a sua pratica.

O turismo vem também motivando muitos estudos, ocupando espacos cada vez mais
expressivos na produgdo académica. Algumas polémicas sobre as vantagens, desvantagens

de identificar o turismo como um setor econdmico existem entre muitos pesquisadores.

Segundo DANTAS (1999) situar a atividade turistica no setor produtivo torna-se uma
importante base conceitual, uma vez que as grandes preocupagdes nas discussdes sobre o
tema, estdo diretamente relacionados com as questdes econdmicas. No entanto, DAVIDSON

(2001) questiona o fato de definir o turismo como um setor, afirmando:

definir o turismo como um setor minimiza o que ele é na realidade: um
fendmeno que atua, tanto como for¢a do progresso econdmico, quanto como
forca social. Ele afeta uma ampla gama de setores e ndo diz respeito apenas a
empreendimentos ou governos, mas a pessoas. O apoio ao crescimento e ao
desenvolvimento nacional do turismo deve ser considerado no ambito desse
contexto mais amplo. DAVIDSON (2001, p. 51).

Para LAGE & MILONE (2000) o turismo ¢ na verdade uma grandiosa industria que se
relaciona com todos os setores da economia mundial e que nos préximos milénios
continuarda atendendo aos interesses da humanidade. ARCHER & COOPER (2001)

enfatizando a importancia do turismo para economia mundial, afirmam:

o turismo internacional ¢ uma a exportagdo invisivel, no sentido de que cria um
fluxo de moeda estrangeira para economia de um pais de destino e com isso
contribui diretamente para a situagdo da balanga de pagamentos. Como outras
industrias de exportagdo, esse influxo de renda gera faturamento nas empresas,
emprego, renda familiar e receita governamental. ARCHER & COOPER (2001,
p. 87).

Para os autores, o turismo interno tem efeitos bastante semelhantes sobre as regides

anfitrids de um pais, sendo que este também contribui com a distribuicdo espacial do
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dinheiro nas suas fronteiras. Além disso, os autores colocam o turismo como uma industria
mais eficiente para gerar empregos e renda nas regioes menos desenvolvidas e distantes, em
que as oportunidades de desenvolvimento sdo mais limitadas. A criacao de hotéis, entre
outros empreendimentos direcionados para o atendimento aos turistas, criam um novo

mercado para a produgdo local.

A partir da considera¢do do turismo como um setor produtivo, pode-se dizer que o
“produto turistico” ¢ formado pelos bens e servigos que servem a essa atividade e assim, em
primeiro momento, o produto turistico torna-se abstrato. Os atrativos do turismo, podem ser
considerados a "matéria prima" do setor econdmico turistico, € pela qual baseia seu
planejamento, tais como: a paisagem natural; a paisagem construida e os atrativos culturais e

historicos (BOULLON, 1997).

Semelhante a industria de bens de consumo, cujo crescimento passou a ser uma ordem
econOmica internacional a partir da Segunda Guerra Mundial, a industria do turismo e
viagens esta, atualmente, sendo também estimulada a crescer. Ha indicios que o mundo
fortalecerd a civilizacdao do lazer e, por extensdo, do turismo e viagens. Por outro lado, o
crescimento desta industria esta ocorrendo naturalmente, pelo fato que a sociedade moderna
estd criando uma necessidade, cada vez mais urgente, de viajar. Segundo RODRIGUES
(1997) a sociedade atual esta seduzida por um novo tipo de consumo- o consumo produtivo
do espago. Dentro desta percepg¢do, as campanhas ecologicas eclodem incentivando o culto a
natureza, com a qual o homem se identifica e sente-se parte integrante. Assim, propde-se a

instalagdo de equipamentos que causem menor impacto ambiental, procurando-se
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desenvolver e aprofundar a consciéncia ecolodgica, através da educagdo ambiental, por meio

da interagdo e do respeito a natureza.

O aumento do interesse turistico, pelos paises do primeiro mundo, por areas
preservadas e de grande valor natural (fauna e a flora), historico e cultural, coloca o Brasil
na vanguarda como destino nos proximos dez anos. Em fungdo disto, o turismo tem sido
também colocado como prioridade na agenda politica brasileira, encarado como atividade
estratégica nesta ultima década, quando foram realizados investimentos na capacitagdo de
mao-de-obra e na criagdo de uma infra-estrutura necessaria para que o turismo pudesse

competir no mercado internacional.

De acordo com os Manuais da Classificagdo Industrial Padronizada-CIP, o setor
turistico corresponde a um conjunto de empreendimentos que operam fundamentalmente na
venda de servigos a turistas ou na prestagdo de servigos, tais como restaurantes, hotéis,
transportes e divertimentos. Dentre estes, reconhece-se o papel relevante que as empresas
hoteleiras exercem no fortalecimento do turismo, visto que o turista ndo pode praticar o
turismo se ndo dispuser de um alojamento ou de um local confortavel para lhe hospedar

durante sua viagem.

Em paralelo ao crescimento do turismo e o ao imperativo de reconhecé-lo como um
setor produtivo econdmico, comega-se também a reconhecer os impactos negativos que este
pode causar ao meio ambiente, iniciando assim, a busca de alternativas que possam
amenizar estes impactos. A luz do Modelo de Desenvolvimento Sustentavel surge o

conceito de Turismo Sustentavel que serd abordado no item seguinte.
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2.2- DESENVOLVIMENTO E TURISMO SUSTENTAVEL

O termo sustentabilidade estad associado a mudancas, as quais podem ser absorvidas
pela sociedade, sem que haja a destruicdo da diversidade, complexidade e fungdes do
sistema ecoldgico que dao suporte a vida. Este termo, ainda n3o associado ao
desenvolvimento, comegou a ser utilizado desde o século XIX, quando a exploracdao de
bosques madereiros, principalmente na Alemanha, tornou-se muito intensiva € comegou-se a
pensar que estes podiam ser totalmente extintos. Com o aumento gradativo dos problemas
ambientais, 0s quais causaram grandes prejuizos ao meio ambiente, a sociedade comegou a
questionar o modelo de desenvolvimento vigente, iniciando-se um dialogo entre os diversos
nucleos do saber, de forma a buscar alternativas que pudessem amenizar os problemas

caracterizados como frutos do desenvolvimento.

Um fato que acelerou a degradagdo ambiental, foi a ordem econdmica internacional,
definida a partir da Segunda Guerra Mundial, a qual visava o crescimento economico a todo
custo como principio béasico na reconstrucdo dos paises arrasados pela guerra
(DANTAS,1999). Assim, até os anos 70, a idéia de crescimento econdmico estava associada
a industrializagdo e a producdo em grande escala. Os aspectos relativos a degradacao
ambiental ndo eram considerados diante desta ordem, cujo objetivo almejado era adquirir a
riqueza e independéncia econdmica das nagdes. Adicionalmente, a ordem econdmica de
produzir, por si s, pareceu ndo ser suficiente, ja que foram criados incentivos para a
exportacao e realizados gigantescos apelos publicitarios que visavam renovar continuamente

o aumento da necessidade de consumo em todos os lugares do mundo. Com isto, o



36

crescimento da producdo e o uso indiscriminado dos recursos naturais aumentaram

significativamente, potencializando-se, como conseqiiéncia, os problemas ambientais.

Na década de 70, as informagdes sobre a questdo ambiental, que eram mais
conhecidas pelo meio cientifico e académico, comecgaram a chegar aos diversos segmentos
sociais dos paises desenvolvidos. Com isso, surgem muitas iniciativas em defesa do meio
ambiente, motivadas, principalmente, pelos movimentos sociais. Em 1972, como uma
iniciativa do Clube de Roma, composto por pesquisadores, industriais, gerentes e cientistas
de todo o mundo, foi publicado o informe Limits to Growth (Limites de Crescimento) no
qual foram apresentadas simulagdes, feitas por computador, que constatavam que os limites
dos recursos disponiveis no planeta e a sua capacidade de absorver a poluicao eram finitos e,
que num prazo de mais ou menos um século, a Terra poderia sofrer um colapso, caso fossem
mantidos os mesmos niveis de crescimento e desenvolvimento. O informe serviu de alerta e
aumentou a mobilizagdo dos diversos segmentos da sociedade em busca de alternativas que
pudessem garantir a constru¢do de uma sociedade materialmente suficiente, socialmente

eqiiitativa e ecologicamente equilibrada (MEADOWS & MEADOWS, 1972).

Ainda no ano de 1972 foi realizado um encontro considerado um marco histérico de
mobiliza¢do internacional em torno da causa ambiental, o qual reuniu diversos chefes de
nacdo para discutir os problemas ambientais que ja eram comuns a todos. Esse encontro foi
denominado Conferéncia das Nag¢des Unidas sobre o Meio Ambiente e aconteceu em
Estocolmo, Suécia. Nele foi enfatizada a necessidade de implementar estratégias ambientais
adequadas para promover um desenvolvimento sécio-econOmico eqiiitativo. O evento

trouxe a tona aspectos técnicos que envolviam a contaminagdo provocada pela
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industrializagdo, apontando-a como a grande vila dos problemas ambientais, concluindo

assim, que os paises deveriam controlar o crescimento industrial.

Posteriormente a Conferéncia de Estocolmo surge o termo "ecodesenvolvimento", o
qual, foi introduzido por Maurice Strong, secretario da Conferéncia de Estocolmo, mas s6
divulgado por Ignacy Sachs, a partir de 1974 (GODARD,1991). Segundo Sachs, o
ecodesenvolvimento significa um tipo de desenvolvimento endégeno e dependente de suas
proprias forgas que visa harmonizar os objetivos sociais e econdmicos do desenvolvimento

com uma gestao ecologicamente prudente dos recursos ¢ do meio.

Em 1980 surge o termo "desenvolvimento sustentavel" que foi utilizado por Robert
Allen, com a seguinte defini¢do: "o desenvolvimento requerido para obter a satisfacao
duradoura das necessidades humanas e o crescimento (melhoria) da qualidade de vida"
(Allen apud BELLIA, 1996, p.23). Segundo ROTMANS & VRIES (1997), este termo
demorou quase uma década para ser amplamente disseminada nos circulos politicos o
elemento que desencadeou este processo foi o Relatério Nosso Futuro Comum, lancado em
1987, conhecido também como Relatorio Brundtland. Neste relatério o modelo de
Desenvolvimento Sustentavel ¢ definido como: “Modelo de desenvolvimento que atende as
necessidades do presente sem comprometer a possibilidade das geragdes futuras em

atenderem suas proprias necessidades”.

Em 1992, vinte anos depois da Conferéncia de Estocolmo, acontece a ECO-92 ou Rio
92, assim denominada por ter sido o Rio de Janeiro o lugar escolhido para ser sede deste

evento. Esta Conferéncia, que ¢ também ¢ conhecida como Conferéncia das Nac¢des Unidas
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sobre 0 Meio Ambiente e Desenvolvimento foi organizada pela ONU e originou uma série
de acordos, documentos e compromissos que foram acordados entre os chefes de nacodes
presentes naquele evento. Um dos documentos mais importantes gerados neste evento foi a
Agenda 21, a qual se trata de uma agenda para o século 21 que fornece diretrizes para a
construcdo de uma ponte entre o modelo de desenvolvimento vigente ¢ o modelo

sustentavel.

Em linhas gerais, a Agenda 21 trata-se de um abrangente programa de acdo que deve
ser implementado pelos diversos segmentos de cada na¢do que dela tornou-se signatario. A
luz da Agenda 21 mundial, estas nagdes e seus respectivos estados € municipios devem
definir as suas proprias Agendas 21, considerando as caracteristicas e prioridades locais. A
Agenda 21 mundial estd dividida em quatro se¢des bdsicas: I - Dimensdes sociais e
econdmicas; II - Conservacdo e gerenciamento dos recursos para desenvolvimento; III -

Fortalecimento do papel dos grupos principais e IV - Meios de implementagao.

A secao III - Fortalecimento do papel dos grupos principais, capitulo 30, refere-se ao
"Fortalecimento do papel do comércio e da industria" no qual é atribuido as empresas
pertencentes a estes grupos, incluindo as empresas transnacionais, um papel crucial no
desenvolvimento econdmico e social de um pais, recomendando assim, que estas participem
das atividades relacionadas com esta Agenda. O documento enfatiza que o comércio e a
industria "devem reconhecer o manejo do meio ambiente como uma das mais altas
prioridades das empresas e fator determinante essencial do desenvolvimento sustentavel"

(SENADO FEDERAL, 1997, p. 481).
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Reconhecendo que o turismo pode também causar impactos ambientais negativos ao
meio ambiente e, como outra qualquer atividade econOmica, deve buscar a sua
sustentabilidade, em 1996, trés organizagdes internacionais, resolveram juntar esforgos para
lancar um documento norteador, inspirado na Agenda 21 mundial, para a pratica de um
turismo sustentavel. Esse documento foi denominado "Agenda 21 for the Travel & Tourism
Industry: Towards Environmentally Sustainable Development", e surgiu a partir do trabalho
das seguintes organizacdes: WTTC- World Travel & Tourism Council (Conselho Mundial
de Turismo e Viagens), World Tourism Organization- WTO (Organizagdo Mundial de
Turismo) e Earth Council- EA (Conselho da Terra). O documento original foi circulado
extensamente entre governos, industria, organizagdes nao-governamentais € a midia. Um
programa de cinco anos foi iniciado para aumentar a consciéncia ambiental dos envolvidos e
identificar os mecanismos para promover a execu¢do regional deste documento. Os
resultados deste Programa foram divulgados em eventos que ocorreram em Londres

(fevereiro 1997) e Jakarta (novembro 1997).

BUTLER (1991) refere-se ao turismo sustentdvel como uma forma de turismo que
favorece o equilibrio ecoldgico e que pode ser desenvolvido em uma area (comunidade,
ambiente), durante um periodo indefinido de tempo, de tal modo e em tal escala, que nao

provoque a degradacdao do meio ambiente.

Segundo ARCHER & COOPER (2001) o conceito de turismo sustentavel exige uma
visdo de longo prazo na atividade econdmica, considera o imperativo do crescimento

econdmico continuo e garante que o consumo do turismo nao va exceder a capacidade de
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um destino anfitrido de satisfazer futuros turistas. Para os autores, o conceito representa um

equilibrio aceitavel entre necessidades atuais e futuras da atividade turistica.

Segundo WINTER (1988), o turismo deveria preocupar-se com o desenvolvimento
sustentavel porque depende dos recursos naturais, assim como da heranga cultural da
sociedade. O produto vendido pelo turismo ¢é a propria natureza do lugar, que precisa ser
compartilhada com a populagdo local. Assim, este precisa agir € cooperar com outros setores
para garantir a integridade dos recursos naturais. Para o autor, embora o setor turistico seja
considerado menos agressivo em relagdo a outras atividades econdmicas, sua dimensao e
sua presen¢a em alguns lugares tém provocado impactos ambientais e sociais significativos.
Reconhecendo este fato, nas duas conferéncias sobre Oportunidades Globais para os
negocios € o meio ambiente -Globo 90 e 92, que aconteceram em Vancouver- Canada,
foram feitas recomendagdes referentes ao papel das organizagdes, empresarios e turistas na
promocao do desenvolvimento sustentavel do setor. Segundo MURPHY (2001), grande
parte de recomendagdes desta natureza, diz respeito a questdes politicas, procedimentos e
implicac¢des, sem, contudo, mencionar as necessidades especificas referentes da industria
turistica e de seus principais clientes, os turistas, que precisam se envolver e se comprometer

com estas questoes.

Segundo RUSCHMANN (1997) os impactos oriundos do turismo ndo constituem
eventos pontuais resultantes de uma causa especifica. Eles sdo conseqiiéncia de um processo

de interagdo entre turistas, comunidade e meios receptores.
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Visando administrar os impactos causados pelo turismo foi introduzido o conceito de
“capacidade de carga”, que, segundo GOMEZ et al. (1993), ¢ definida como a relagio entre
o numero de visitantes e o grau de desenvolvimento 6timo que um local pode receber, sem
que implique em efeitos prejudiciais aos recursos e a perda da qualidade da atracdo. BOO
(1990, p.225), por sua vez, refere-se a este conceito de uma forma mais precisa: "[...]
nimero maximo de visitantes (por dia/més/ano) que uma area pode suportar, antes que
ocorram altera¢des nos meios fisico e social [...]". Para ela, esta capacidade depende do tipo
e do tamanho da area, do solo, da topografia, dos habitos da populagdo, da vida selvagem e,
ainda, do nimero e da capacidade dos equipamentos destinados a atender aos turistas.
Segundo WEARING & NEIL (2000) a capacidade de carga ¢ fundamental para a protecao
ambiental e aplicacdo de um turismo sustentdvel, mas os seus limites podem ser dificeis de
quantificar. Para RUSCHMANN (2000) o fato de que o conceito de turismo e de meio
ambiente ainda ndo sdo precisamente definidos, dificulta mais ainda a determinagdo da

capacidade de carga, ja que esta leva em conta os dois conceitos.

Diante do grande desafio da aplicagdo de um turismo sustentavel no mundo, a Agenda
21 da Industria de Turismo e Viagens deve ser o principal guia a ser seguido por essa
industria ja que, além de sugerir areas prioritarias de agdo, define objetivos e diretrizes para
o alcance desses objetivos, enfatizando a importancia das parcerias entre o governo, a
industria e as ONGs- Organizacdes Nao-Governamentais e demonstrando os beneficios que
a pratica do turismo sustentavel pode trazer para cada nagdo e para o mundo. Os principais
principios norteadores desta Agenda (WTTC, WTO & Earth Council,1995), suas
prioridades, acdes sugeridas e recomendacdes gerais para a pratica do turismo sustentavel

estdo descritas a seguir:
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Principios norteadores:

e Ajudar as comunidades a terem uma vida saudéavel e produtiva em harmonia com
natureza;

e Contribuir com a conservacgao, protecdo e restauracao dos ecossistemas da terra;

e Conduzir agdes tomando como base padroes sustentaveis de produgdo e consumo;

e Combater o protecionismo no comércio e servicos da atividade turistica;

e Entender que a protegdo ambiental deve estar inserida no processo do desenvolvimento
do turismo;

e Permitir que as ac¢des direcionadas para o desenvolvimento do turismo em nivel local
sejam definidas com a participagdao da comunidade interessada;

e Advertir sobre os desastres naturais que podem afetar turistas ou areas de turismo;

e C(Criar empregos para mulheres e povos indigenas ou nativos das areas onde estdo
localizadas;

e Reconhecer e respeitar a identidade, a cultura e os interesses das comunidades locais;

e Respeitar as leis internacionais que protegem o ambiente.

Prioridades definidas:

e C(Criagdo de mecanismos regulatorios, econdmicos e/ou voluntarios para estimular a
pratica do turismo sustentavel;

e Avaliacdo das implicagcdes econdOmicas, sociais, culturais ¢ ambientais das operagdes
relacionadas com a atividade turistica;

e Promocao de treinamento, instrugdo e consciéncia publica;

e Realizagdo de planejamento para o desenvolvimento sustentavel do turismo;
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e Promocdo da troca de informacgdo e de tecnologias relacionadas com a pratica do
turismo sustentavel entre os paises desenvolvidos e os em desenvolvimento;

e Promocao e participag@o de todos os setores da sociedade na projecao de novos produtos
do turismo como parte do processo do desenvolvimento;

e Medicao do progresso alcangcado com a pratica do desenvolvimento sustentavel em nivel
local;

e Estabelecimento de parcerias para a pratica do desenvolvimento sustentavel.
Acgoes sugeridas:

e Minimizagdo, reuso e reciclagem de efluentes liquidos;

e Conservagdo e gerenciamento eficiente de energia;

e Gerenciamento do uso de 4gua;

o Gerenciamento de efluentes;

e Gerenciamento de substincias perigosas;

e Uso racional de transporte;

e Planejamento e gerenciamento do uso de solo;

e Envolvimento da equipe de funciondrios, clientes, comunidades nas questdes
ambientais;

e Desenvolvimento de projetos para a sustentabilidade.

Recomendacdes gerais:

e Devem ser criados indicadores para medir o alcance dos objetivos ambientais;

e A expansdo controlada e melhoria da infra estrutura € critica a realizacdo do turismo

sustentavel;
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e Os impostos ambientais, onde aplicados, devem ser justos e ndo discriminatorios. Estes
devem ser pensados com cuidado para minimizar seu impacto no desenvolvimento
economico local e os rendimentos devem ser alocados para programas de melhoria
associados ao turismo do ambiente;

e Os organismos financiadores internacionais, nacionais € locais devem incluir a pratica
do desenvolvimento sustentavel como a parte de seus critérios de liberagdo de recursos
financeiros;

e A instrucdo e o treinamento ambientais devem ser intensificados, particularmente para a
equipe de funciondrios que atuam na prestagao de servigos turisticos;

e A conscientizagdo dos turistas deve ser intensificada com a criacdo de material
educativo, tais como videos, artigos de bordo, etc;

e Eventos em varias regides do mundo devem ser organizados a fim examinar e/ou
adaptar meios para a aplicagcdo dos principios da Agenda 21 da Industria de Turismo e

Viagens em cada regido.

2.3- O ECOTURISMO COMO UMA ALTERNATIVA DE SUSTENTABILIDADE

Como uma alternativa turistica com alto perfil de sustentabilidade, surge o Ecoturismo
que vem crescendo em grandes proporgdes nestes ultimos anos. Assim, este ¢ considerado

como uma forma de viabilizar a pratica do turismo sustentavel.

O termo “ecoturismo” foi inicialmente utilizado por Hector Ceballos-Lascurdin, em
1983, em diversos debates e palestras quando este lutava pela conservagdo das areas de

florestas tropicais do estado mexicano de Chiapas. Ele enfatizava que o ecoturismo podia
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tornar-se uma ferramenta muito importante para a conservacao dos recursos naturais,
definindo-o como uma forma de viagem na qual o ambiente natural ¢ o foco principal. O
termo, porém, apareceu escrito pela primeira vez em margo de 1984, pela American Birds,

como propaganda para uma atividade turistica. (WEARING & NEIL, 2001).

O gosto do homem de procurar estar proximo da natureza vem se manifestando ao
longo dos anos e ndo ¢ algo caracteristico da sociedade contemporanea. O clube britanico de
alpinismo foi fundado em 1857, e, em 1863, surgiram os clubes italiano, austriaco e suico.
Em 1872, na América do Norte, foi criado o primeiro parque nacional do mundo, o Parque

Nacional de Yellowstone.

HAWKINS & KAHN (2001) citam os mais importantes fatores responsaveis pelo
crescimento do ecoturismo:

a) a necessidade do desenvolvimento sustentado do turismo; b) a crescente consciéncia
ambiental por parte da comunidade global; c) desejo de um segmento relativamente
afluente de turistas do mundo industrializado de ter experiéncias com a natureza; d) a
conviccdo do mundo em desenvolvimento de que os recursos naturais sdo finitos e que,
portanto, precisam ser conservados para as geragoes futuras. (HAWKINS & KAHN, 2001,
p. 207).

WEARING & NEIL (2001) afirmam que o interesse global € o aumento exponencial do
ecoturismo ndo podem ser explicados como qualquer das muitas tendéncias no ramo do
lazer, mas sim, como um reflexo de uma mudanga fundamental no modo como os seres
humanos observam a natureza e se relacionam com ela. RYEL & GRASSE (1991) afirmam
que o ecoturismo tem como objetivo gerar uma compreensao da historia cultural e natural,
salvaguardando ao mesmo tempo a integridade do ecossistema e proporcionando os
beneficios econdmicos que estimulam sua conservagdo, o que estd de acordo com a

definicdo dada pela EMBRATUR, a seguir: “... um segmento da atividade turistica que
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utiliza de forma sustentavel o patrimoénio natural e cultural, incentiva sua conservagdo e
busca a formagdo de uma consciéncia ambientalista através da interpretacdo do ambiente,
promovendo o bem estar das populagdes envolvidas” (EMBRATUR apud WWEF/Brasil,

2001, p.16).

Para ZIFFER (1989) o ecoturismo ¢ mesmo uma estratégia, administrada pelo pais ou
regido anfitrid, que se compromete a estabelecer e manter os lugares com a participagdo dos
habitantes locais mediante um marketing adequado, aplicacdo de normas, utilizando os
proventos obtidos por meio dessa iniciativa para financiar a administragdo da area e também

para o desenvolvimento das comunidades.

O papel do turista que pratica o ecoturismo ¢ ressaltado por CEBALLOS-
LASCURAIN (1987) que afirma que, geralmente, este tipo de turista vem buscar a
natureza por ndo poder desfrutar dela na sua rotina urbana, passando assim, a adquirir uma
consciéncia que o transformard em alguém zelosamente envolvido na questdo da

preservagao.

De acordo com BOO (1990), embora o ecoturismo tenha como foco a pratica de um
turismo sustentavel, existe uma caréncia de destinagdes que demonstrem como o turismo,
por si sO, pode promover conservagdo e desenvolvimento sustentavel. Segundo ela, em
muitos locais, existe o potencial para a pratica do ecoturismo, mas os administradores
preferem ndo promové-lo. Na maioria dos locais, a razdo pelo qual o ecoturismo nao
prospera ¢ que essas areas ndo estdo prontas para tal atividade. Muitos dos locais nao

possuem planejamento turistico, sistemas turisticos, infra-estrutura e facilidades. As pessoas
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que administram esses locais ndo sdo treinadas para o turismo, ¢ a comunidade local nao
estd preparada para esta nova atividade. Sem um planejamento apropriado e esta preparacao,
o ecoturismo, caracterizado como uma alternativa de desenvolvimento sustentavel, passa a
ter uma caracteristica contraria, gerando sérios impactos negativos. Este fato ¢ reconhecido
no documento “Diretrizes para uma Politica Estadual de Ecoturismo” (GOVERNO DO
ESTADO DE SAO PAULO, 1997) no qual é destacado que o ecoturismo, sendo uma
atividade econdmica, produz impactos, benéficos ou negativos nas areas visitadas. Porém,
tanto seus beneficios, quanto os problemas dele decorrentes, dependem da forma que sao
organizados e realizados seu planejamento, implementacdo e monitoramento. Entre os
impactos negativos causados pelo ecoturismo, o documento apresenta alguns, tais como:
alteracdo da paisagem pela implantag@o de construgdes e infra-estrutura; consumo excessivo
dos recursos naturais e estimulo ao consumo de souvenirs produzidos a partir de elementos
naturais escassos, podendo levar ao seu esgotamento; producdo excessiva de lixo e residuos
solidos e efluentes liquidos; desequilibrios dos ecossistemas naturais pela introducdo de
espécies exoticas de animais e plantas; surgimento de constru¢des mal planejadas e de
favelas; aumento do custo de vida devido a elevacdo de precos de imoveis e de itens de
consumo; perda de valores tradicionais em conseqiiéncia da introdu¢do de novas culturas;
aumento da populacdo local devido a geragdo de fluxos migratorios para areas de

concentragao turistica, entre outros.

BUTLER (1991) questiona o fato do ecoturismo causar impactos negativos. Segundo
ele, para uma atividade ou experiéncia ser considerada ecoturismo, deve contribuir
positivamente para o meio ambiente e se ndo pode ser alcangado, a0 menos um beneficio

liquido, no que se refere a sua sustentabilidade e integridade ecologica, entdo a atividade
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praticada no local ndo ¢ ecoturismo. Neste caso, o autor ao referir-se a0 meio ambiente,
além do ambiente natural - flora, fauna, topografia e aspectos atmosféricos - também se
refere aos elementos social, econdmico, cientifico, administrativo e politico. Pensando de
forma similar a Butler, BRAGG (1990) afirma que o ecoturismo, por defini¢do, deve
provocar o minimo impacto ambiental, j& que ambientes naturais ndo devastados constituem
a atracdo desse tipo de turismo.VALENTINE (1991(a)) também chama a atengdo para a
forte dependéncia do ecoturismo com a integridade do meio ambiente, ja que as
oportunidades para sua pratica se perderdo se a biodiversidade ou a aparéncia fisica forem

alteradas de modo significativo.

Segundo WEARING & NEIL (2001) as preocupacgdes fundamentais do ecoturismo
devem incluir a degradacdo ambiental, o impacto sobre as comunidades locais ¢ a
necessidade de um gerenciamento turistico de alta qualidade para garantir a sustentabilidade.
Assim, a defini¢do global de turismo baseada na conservagao da natureza ndo ¢ totalmente
apropriada para definir o ecoturismo. Esta deve ser principalmente, focalizada para a
prevencdo da degradagdo ambiental. Desta forma, a gestdo ambiental pode atuar com um

instrumento efetivo para esta prevencgao.

CORREA (2000), em oposi¢io aos pesquisadores que associam o turismo com
preservacao dos recursos naturais, seja este o ecoturismo ou outro tipo qualquer, defende
que o turismo, sendo um tipo de negocio, sempre vai provocar um conjunto dos
processamentos de recursos que de uma forma ou de outra, vai causar uma certa

deterioragdo. O texto abaixo argumenta seu pensamento:
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Uma idéia aceita por grande niimero de estudiosos de turismo nos dias atuais, de que
esta ¢ uma indistria que processa recursos naturais sem deteriora-los, ndo pode ser
generalizada como uma defini¢@o, por mais ampla que seja. Isso porque o turismo € uma
forma de negocios, e tem sido nesta condi¢do que estabelece o processo mediante o qual
se processa, se anuncia, se vende e se consome 0 servigo turistico (CORREA, 2000,
p-95-96).

Para CORREA (2000), se ndo houver um trabalho voltado para o comprometimento do
turista sobre a preservacao ambiental, fato que ainda ndo ¢ priorizado no setor turistico, este,
como usuario e consumidor do espago que pagou para usufruir, acabara assimilando como
natural fazer uso deste espaco da forma que lhe convier, seja agredindo-o ou preservando-o.
Segundo ele, enquanto consumidor, o turista coloca-se no mercado como um agente que
busca a vantagem do negocio bem realizado. Neste caso, a sua predisposi¢cao, em maior ou
menor grau, para o entendimento do significado de que realmente seja patrimonio natural,
assim como da necessidade de preserva-lo, somente serd estimulada se tenham merecido
uma previsdo no curso do negécio. Neste sentido, o documento Diretrizes para Politica
Nacional de Ecoturismo (MINISTERIO DO MEIO AMBIENTE, 2003) estabelece como
acdo no. 08 a “Conscientizacdo e Informagdo do Turista” fixando como objetivo: divulgar
aos turistas atividades inerentes ao produto ecoturistico e orientar a conduta adequada nas

areas visitadas.

Sobre a postura do turista, MENDONCA (1996) defende que as pessoas escolhem
viagens ecoturisticas por critérios que nao incluem forcosamente a personalidade do lugar,
seus aspectos peculiares e especiais, suas caracteristicas ambientais mais fortes. Isto faz com
que haja uma grande superficialidade na relacdo destas pessoas com a natureza e com as
populagdes locais. De fato, observa-se que o ecoturismo, principalmente no Brasil, vem

sendo vendido como qualquer atividade de lazer que promova o contato do turista com a
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natureza, tais como praticar esportes ao ar livre, turismo de aventura, turismo contemplativo,
entre outras modalidades. Mihalic (apud WWEF/BRASIL, 2001) langou o termo “eco-
determinantes para o turismo”, para se referir as empresas, principalmente agéncias e
operadoras, que tentam ampliar o efeito de marketing de seus produtos turisticos
associando-os a certas palavras como turismo ecoldgico, natural, romantico, entre outras. O
uso inadequado do termo ecoturismo, em particular, deve-se ao fato que, tanto as operadoras
de turismo, como os proprios turistas que se interessam pelo ecoturismo, ndo possuem
conhecimento sobre os principios e requisitos que devem ser seguidos para a sua pratica

(WWE/BRASIL, 2001).

Existem também alguns autores, como WIGHT (1993), que costumam ampliar o
conceito de ecoturismo, caracterizando-o como turismo soft, turismo da aventura, turismo
responsavel, turismo verde, também classificando-o como um tipo de turismo alternativo.
Porém WEARING & NEIL (2001) mencionam que o termo o turismo alternativo ¢
interpretado por muitos autores de modo divergente e até mesmo de forma completamente
contraditoria. Para alguns, trata-se de um requintado pacote turistico para pessoas ricas em
lugares exoticos, enquanto para outros, ¢ definido como uma perambulagdo de jovens
mochileiros com recursos financeiros limitados (BUTLER, 1990; COHEN, 1972). Outros
autores chegam até sugerir que tudo que ndo se enquadra na classificagdo de turismo de
massa pode ser considerado turismo alternativo. Isto aumenta a confusao e descarecterizacao
da pratica do ecoturismo, fazendo com que a sua associagdo com o turismo sustentavel se

torne fragil ou inconsistente.
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Buscando-se evitar este tipo de problema, inumeras conferéncias internacionais e
discussdes relativas a posicoes de diversos pesquisadores sobre a pratica do ecoturismo
estdo ocorrendo no mundo inteiro. Em todas elas hd o consenso maior que a conservagao
deve ser parte essencial de qualquer definicdo de ecoturismo, necessitando, no entanto,
trabalhar alguns aspectos para que esta conservagao seja assegurada, a exemplo do aspecto
comportamental do turista, para o qual CORREA (2000) chama atengdo. A WWE/BRASIL
(2001), ressalta o papel fundamental das operadoras ecoturisticas, j& que sdo elas que
interagem com as diversas pontas da cadeia da industria do turismo (clientes, fornecedores,

entre outros). Neste aspecto enfatiza:

Se as operadoras ndo buscarem um caminho de conscientiza¢do e educacdo de clientes e
fornecedores para a sustentabilidade apregoada pelos novos conceitos de ecoturismo, ou se
ndo se comprometerem com uma postura responsavel nas sua operagdes proprias, este tipo
de turismo caira na vala comum do turismo convencional, contribuindo para a continua

degradagdo da base de recursos atrativos. (WWF/BRASIL, 2001, p. 17)

Reconhece-se também o importante papel que o setor privado pode exercer na
pratica do turismo sustentavel, o qual, por meio da atuagdo do empresariado, serd parte
preponderante na consolida¢do do ecoturismo como instrumento de crescimento econdomico
e de sustentabilidade da atividade turistica. Cabe, portanto, a este, promover as medidas
indispensaveis a qualidade dos servigos a serem prestados, além de contribuir na melhoria
da infra-estrutura e na capacitacao de seus recursos humanos. Considerando que o segmento
hoteleiro ¢ um dos mais importantes suportes para a indastria de turismo, sua atuagdo neste

contexto, torna-se muito relevante.

2.4- PRINCIPAIS CONCLUSOES DO CAPITULO

O crescimento exponencial do turismo que vem ocorrendo nos ultimos anos, ja pode

caracteriza-lo como uma grande industria, capaz de gerar riqueza para diversas nagoes.
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Reconhecendo que essa industria pode causar impactos ambientais significativos, em
analogia ao modelo de desenvolvimento sustentavel, foi criado o termo ‘“turismo
sustentavel”, caracterizado como um tipo de turismo que pode ser conduzido, de tal modo e
em tal escala, que ndo excede a capacidade de um destino anfitrido de satisfazer futuros
turistas, representando assim, um equilibrio aceitavel entre necessidades atuais e futuras da
atividade turistica. (BUTLER,1991; ARCHER & COOPER, 2001). Para aplicagdao deste
modelo de turismo foi langada a “Agenda 21 da Indtstria de Turismo e Viagens” e, como
uma alternativa concreta para a sua pratica, surge o ecoturismo, o qual deve ter como
principal objetivo a compreensdo do patrimonio natural, cultural e histérico local,
preservando-os e utilizando-os de forma que também possam trazer beneficios sociais
econdmicos para as suas comunidades. No entanto, devido ao fato que o ecoturismo,
principalmente no Brasil, vir sendo vendido como qualquer atividade de lazer que promova
o contato do turista com a natureza, sem que as devidas orientagdes e atendimento de
requisitos especificos para a sua pratica sejam disseminadas, corre-se o risco que esse tipo
de turismo venha adquirir as mesmas caracteristicas de outras modalidades de turismo de

massa, nao permitindo assim, que ele cumpra o seu objetivo principal.

A partir do exposto observa-se que o setor privado pode exercer um importante papel
na pratica do turismo sustentavel, cabendo a este promover os meios para que isso venha
acontecer. Assim, a gestdo ambiental pode atuar com um destes meios, devendo ser
considerada nos modelos de gestao de todas empresas que atuam no segmento ecoturistico,
em especial as hoteleiras, visto que estas sao consideradas um dos mais importantes suportes

da industria de turismo.
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CAPIiTULO 3

A GESTAO EMPRESARIAL COM ENFOQUE NO
SEGMENTO HOTELEIRO

3.1-PRINCIPIOS GERAIS DA GESTAO EMPRESARIAL

Segundo MAXIMINIANO (1990) uma empresa ¢ um tipo de organizacao que consiste
na combinacdo de esforcos individuais com o objetivo de realizar aspiragdes coletivas
utilizando recursos humanos, naturais, financeiros, materiais, tais como as maquinas e
equipamentos, além do tempo, espago € conhecimentos. Para ele, ¢ através do seu modelo de
gestdo que a empresa traduz o seu processo de tomada de decisdes sobre os objetivos e
utiliza¢ao dos seus recursos e, quanto maior a quantidade destes recursos, mais abrangente

deve ser o seu processo de gestao.

Embora praticar a gestdo de empresas, que também ¢ sinonimo de administrar, seja
uma arte antiga, ainda € recente o fato desta pratica ter adquirido um status de uma ciéncia
especifica do conhecimento. A medida que as empresas proliferaram e se tornaram
complexas, tornou-se necessario profissionalizar a formacdo de gerentes e com isso

surgiram literaturas e escolas de administracao. (ANDRADE et al, 2000).

Entre os personagens que contribuiram na constru¢do dos fundamentos do moderno
conhecimento sobre administracio empresarial podem ser citados Frederick Winslow

Taylor, Henry Ford, Henry Fayo e Elton Mayo. Além destes, outros pesquisadores das
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relagdes humanas contribuiram para que os principios da escola classica de administragao
pudessem incorporar o enfoque sistémico em que as empresas modernas trabalham. Sob a
luz deste enfoque, as empresas sdo definidas como um sistema, constituida de um conjunto
de partes interdependentes e que estdo num processo de troca de energia e informagdes com
o ambiente. Assim, estas influenciam efetivamente, tanto no ambiente em que estdo
inseridas, como nas pessoas ¢ nos diversos fatores que envolvem a sociedade (sociais,

politicos, econdmicos, éticos, entre outros).

DONAIRE (1995) demonstra perceber estas influéncias. De acordo com o seu
pensamento a linha de demarcagdo entre empresa e seu ambiente ¢ vaga e ambigua. Assim,
muitas das decisdes internas requerem consideracdes explicitas das influéncias do ambiente
externo, e isso inclui considera¢des de carater social e politico, as quais se somam as

tradicionais consideragdes econémicas.

A nova visdo de empresa, na qual admite a complexidade das relagcdes que ela tem
com tudo aquilo que lhe cerca, ainda ¢ muito moderna. A teoria geral dos sistemas que
inspirou o enfoque sist€émico e que norteia o novo conceito de empresas, surgiu a partir da
contribui¢do de varios cientistas. Em 1924, psicélogos alemaes desenvolveram o conceito de
gestalt, conhecido como teoria da forma, segundo o qual os fendmenos ndo devem ser
separados uns dos outros para ser explicados e devem ser considerados como conjuntos
indissociaveis. Essa teoria foi suficiente para induzir o enfoque sistémico, visto que sua
idéia basica conduz a um raciocinio integrativo, que considera qualquer fendmeno do ponto
de vista dos multiplos fatores que o provocam e o afetam, além dos inimeros efeitos que

cada elemento causa no conjunto.
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Sob a 6tica do enfoque sistémico, as empresas sdo tipos de sistemas que influenciam e
interagem de forma interdependente com o ambiente. E no ambiente onde se originam os
recursos que utilizam (entradas) e para onde vao os resultados que produzem (saidas), de
forma a realizar seus objetivos. Além dos recursos, outros elementos do ambiente agem
sobre qualquer empresa, tais como outras empresas ou grupos com os quais ela tem relagao
direta ou indireta, os eventos, situacdes ou acdes que exercem, todos estes, de alguma

forma, influenciam sobre ela.

Os resultados ou saidas que a empresa (sistema) produz compreendem os produtos e
servicos que esta destina aos seus clientes ou usudrios, os saldrios e impostos que paga, o
lucro de seus acionistas, o aumento das qualificagdes de sua mao-de-obra ou quaisquer
outras conseqiiéncias de seu funcionamento ou efeitos que exercem sobre o ambiente. No
nucleo do sistema, existem os processos que transformam as entradas em saidas. Cada tipo
de sistema tem um processo ou dindmica propria, que define seus resultados e sua natureza.
O sistema troca energia com o ambiente, do qual retira e para o qual devolve recursos e

informagdes, mantendo assim um ciclo de retroalimentagdo entre as suas entradas ¢ saidas.

Segundo ANDRADE et al (2000) enfoque sistémico possibilita uma visao
macroscopica da empresa ¢ o ponto de partida para a concep¢do de um modelo de gestao
que permita atender eficazmente a concorréncia acirrada e as expectativas dos clientes que
se encontram em constante mutacao. Neste sentido, o autor afirma que a organizagdao, como
um todo, tem um mecanismo de controle, que € seu processo de gestdo, o qual permite
interpretar e reagir ao feedback interno e externo, de modo que ela possa se manter

equilibrada quanto ao ambiente externo.
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Um processo de gestdo que vem sendo amplamente utilizado pelas empresas
modernas ¢ a Gestdo para Qualidade Total- GQT, que de acordo com QUEIROZ (1996) ¢
uma gestao voltada para a continua adequagdo da empresa as necessidades e expectativas
dos seus clientes, dos seus colaboradores (cliente interno) e da sociedade como um todo.
Diante deste pressuposto, a gestdo empresarial passa a ter uma abrangéncia muito maior,
devendo incluir, além dos componentes relacionados com a qualidade de
produtos/servigos/processos, também aqueles relacionados com a saude, seguranca dos

empregados, meio ambiente e aspectos sociais.

A qualidade total esta subdividida em cinco dimensdes, as quais estao listadas a seguir:
e (Qualidade, que se refere a qualidade intrinseca do produto ou servigo;
e Custo, que se refere a preocupagdo com o custo para executar o produto/servico e com o
preco de venda;
e Atendimento ou entrega, que se refere a entrega ou ao desenvolvimento do servigo no
prazo certo, no lugar certo e na quantidade certa;
e Moral, que diz respeito a preocupacdo com a ambiéncia do fator humano, ou seja a
preocupacao com o ambiente € o social;
e Seguranga, que se refere ao respeito pela integridade fisica das pessoas, sejam estas parte
ou ndo da organizagdo, no que diz respeito a execugdo de suas tarefas na empresa ou no

uso/manuseio dos produtos e servicos da empresa.

Em relagdo a dimensdo qualidade intrinseca do produto ou servico, LOPES &

BELTRON (1990) estabelecem que esta qualidade se compde de duas varidveis ou
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elementos: uma parte tangivel e outra intangivel. A parte tangivel constitui o produto ou o
servico em si, tal como ¢ oferecido e a parte intangivel estd vinculada diretamente a

percepgdo que os consumidores/usuarios tém destes produtos ou servigos. Tomando

cono exenplo as enpresas hotel eiras, 0s conponentes tangiveis
da qualidade dizem respeito a sua aparéncia fisica e a
qgual i dade técnica dos seus produtos e equi panentos, tais cono
a manutencdo do prédio e dos jardins, a apresentacdo dos
enpregados, entre outros fatores. Os conponentes intangiveis
correspondem a dinmensdo da qualidade nais subjetiva e estéo
mai s |igados aos procedi nentos hunanos, conb por exenpl o:
amabi | i dade, cortesia, presteza e cooperacdo dos enpregados,

e a qual i dade do neio ambiente natural, tais como as praias e seu entorno, as aguas,
a beleza da floresta nativa entre outras atragdes naturais do lugar. Sobre esta 0ti ca,

presune-se que, tanto a gestdo anbiental, cono a gestdo de
pessoas, devem ser elenentos essenciais a serem considerados
no nodelo de gestdao nmacro de uma enpresa, principalnente

enpresas que atuam no segnmento hotel eiro.

Visando contribuir com as empresas brasileiras na ado¢gdo de um modelo de gestao
capaz de torné-la mais competitiva e equilibrada, tanto ao seu ambiente interno, quanto ao
externo, a Fundagdo Prémio Nacional da Qualidade- FPNQ, entidade privada, sem fins
lucrativos, composta de membros representativos de empresas privadas e do setor publico,
criou os Critérios de Exceléncia da Gestao Empresarial os quais nortearam a definicao dos
requisitos do Prémio Nacional da Qualidade- PNQ. Este prémio visa promover o amplo

entendimento dos requisitos necessarios para alcangar a exceléncia da gestdo, assim como a
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troca de informagdes sobre métodos e sistemas que alcancaram sucesso e obtiveram
beneficios decorrentes do atendimento aos requisitos em questdo. Os critérios de exceléncia
criados pela FPNQ s3o considerados o estado da arte da gestdo empresarial, ja que estdo
fundamentados nas técnicas mais atualizadas e bem sucedidas de administragdo de
empresas. No Estado da Bahia, a luz do PNQ, foi criado o Prémio Gestao Qualidade Bahia-
PGQB, cujo principal objetivo € capacitar as empresas baianas para buscarem o desafio do

PNQ.

Os Critérios de Exceléncia da Gestdao Empresarial, considerados no PNQ (FPNQ,

2002) estao listados a seguir:

° Critério 1: Lideranca

O conceito de lideranga abrange os membros da equipe responsavel pela gestdo e
funcionamento da empresa, incluindo diretores, gestores, quadros séniores e, em alguns
casos um conselho consultivo. Este critério estd associado com o comprometimento das
liderancas em envolver pessoalmente os colaboradores da empresa no estabelecimento, na
internalizacdo, na disseminacdo e na pratica de valores e diretrizes que promovam a cultura
da exceléncia, levando em consideragao as necessidades de todas as partes interessadas. O
critério também examina como a alta dire¢do analisa criticamente o desempenho global da

cmpresa.
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A lideranga constitui um dos temas administrativos mais pesquisados e estudados nos
ultimos cinqiienta anos. Ela ¢ necessaria em todos os tipos de empresas. Segundo R.
Taneenbaum et al, (apud CHIAVENATO,1999) ¢ uma atividade de gestdo na qual a
influéncia interpessoal ¢ exercida numa situagdo e dirigida por meio do processo de
comunica¢do humana a consecu¢do de um ou de diversos objetivos especificos de uma
empresa. Desta maneira, deve ser avaliada em fun¢do dos relacionamentos que existem
entre as pessoas em uma determinada estrutura social, € ndo pelo exame de uma série de
tragos individuais das pessoas que exercem esta lideranca. Assim, independente dos tragos
de personalidade que os lideres possam ter, esses devem exercer suas liderancas
demonstrando o comprometimento com os compromissos assumidos pela empresa, com sua
missdo e objetivos, contribuindo e influenciando os diversos departamentos ou grupos a

caminharem em sintonia, na mesma direcao.

Um aspecto fundamental associado a lideranga € esta demonstrar ter um conhecimento
claro dos seus clientes e das suas diferentes exigéncias, assim como demonstrar ter um
compromisso para com ele, a sociedade e todas partes interessadas na empresa

(WHITELEY & HESSAN, 1996).

O documento Common Assessment Framework- CAF (Estrutura de Avaliacdo de
Organizagdes Publicas) (MINISTERIO DAS FINANCAS DE PORTUGAL, 2002)
desenvolvida pelos Ministros da Unido Européia (UE), o qual consiste numa ferramenta
construida para ajudar as organizagdes publicas da UE a melhorarem o desempenho
empresarial, faz algumas recomendagdes para que as liderancas de uma empresa assumam

as seguintes atribuicdes, tais como: desenvolver de forma clara a visdo, a missdo e os
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valores da empresa; servir de modelo e demonstrar empenho pessoal na melhoria continua
de desempenho da empresa, implantar um sistema de comunicagdo da visdo e da estratégia
empresarial em todos os seus niveis; motivar e apoiar as pessoas da empresa, estimulando a
responsabilidade; delegar competéncias; criar um envolvimento com os cidadaos/clientes, os
parceiros e a sociedade, conhecendo, compreendendo e satisfazendo as suas necessidades;
criar parcerias e redes, participando em iniciativas de organizagdes profissionais e de outros
grupos de interesse; buscar o atendimento da legislagdo; praticar a responsabilidade
democratica; entre outras recomendacdes. Observa-se portanto que o papel da lideranca ¢
fundamental para uma gestdo efetiva, ja que esta orienta as pessoas a alcangarem os

objetivos da empresa.

Critério 2: Estratégias e Planos

Este critério estd associado com a visdo de futuro de longo alcance que a empresa
possui e examina o processo de formulagdo das suas estratégias, de forma a direcionar seu
desempenho e determinar sua posi¢do competitiva. Desta maneira, sdo investigados as
estratégias; como os planos de a¢do e as metas sdo estabelecidos e desdobrados junto aos
diversos departamentos da empresa € como se define o sistema de medi¢ao de desempenho

global, demonstrando o foco nos seus resultados.

Em qualquer nivel de gestao empresarial, o planejamento estratégico € o processo que
define acdes necessarias para enfrentar situagdes futuras e atingir metas e, embora esse
planejamento ja seja considerado uma caracteristica das empresas bem sucedidas, muitas

ainda ndo o praticam de forma sistematica, mostrando-se muito mais preocupadas com o
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dia-a-dia e com as questdes mais imediatas. (MAXIMINIANO, op cit.). Segundo o autor,
embora, sempre exista um momento em que a empresa identifica estratégias implicitas,
formais e nao formais sobre, pelo menos os aspectos relacionados aos produtos/servigos que
esta pretende oferecer ou os mercados e clientes que esta pretende atingir, este momento
costuma acontecer do passado para o presente e ¢ muito dificil encontrar empresas que

definiram seus planos estratégicos do presente para o futuro.

Para DRUCKER (1984), o planejamento estratégico ¢ um processo continuo e
sistematico de tomar decisdes atuais que envolvam riscos, baseando-se no conhecimento das
tendéncias do futuro. Envolve, tanto a defini¢ao das atividades necessarias para a execucao
dessas decisdes, como uma retroalimenta¢ao organizada de informagdes, visando medir os

resultados em confronto com as expectativas alimentadas.

Entre as agdes que devem ser desenvolvidas pela equipe responsavel pelo
planejamento estratégico de uma empresa, MAXIMINIANO (1997) sugere monitorar o
ambiente de negocios, identificando as ameacas e oportunidades; compilar informagdes e
fazer projegcdes sobre tendéncias sociais, economicas, demograficas, comportamentais, etc.
O autor ainda acrescenta que tdo importante quanto formular uma estratégia coerente com os
desafios do ambiente ¢ monitorar sua implementacdo. Para isso, o monitoramento deve
utilizar os mesmos indicadores considerados na elaboragdo do plano estratégico. Assim, se a
empresa focalizou ganhar novos mercados/clientes, ela pode monitorar o alcance deste
objetivo verificando como evoluiram o faturamento, a sua participagdo no mercado ¢ a sua

colocagdo em relacao aos seus concorrentes.
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) Critério 3: Clientes e Sociedade

Esse critério estd associado com a gestdo centrada nos clientes e no social. Examina
como a empresa monitora e se antecipa as necessidades dos clientes, dos mercados e das
comunidades, adquirindo uma agao pro- ativa; divulgando seus produtos, suas marcas e suas
acoes de melhoria, assim como estreitando seu relacionamento com clientes e interagindo
com a sociedade e o meio ambiente. Neste sentido, a empresa precisa demonstrar como ela
identifica, compreende e monitora as necessidades das comunidades e dos ecossistemas
afetados por suas atividades, visando fortalecer o espirito de cidadania e cumprimento de

seu papel social.

Stroup ¢ Neubert, (apud CORREA, 1997) afirmam que as a¢des sociais de uma
empresa requerem um planejamento e precisa se antecipar as cobrancas da sociedade. SO
assim a empresa pode ser considerada socialmente responsavel. Em relagdo as praticas
direcionadas para o social, SIMON (1995) afirma que estas sdo mais freqlientes nas
empresas que adotam a estratégia de busca por mercados internacionais, principalmente
aqueles formados por paises em desenvolvimento, onde as necessidades bésicas das
comunidades ainda ndo foram atendidas. Em contrapartida, o atendimento dessas demandas

sociais, traz beneficios sobre a imagem da empresa junto a sociedade.
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Na realidade, tem-se percebido que a imagem da empresa ¢ melhorada, a cada dia, a
medida que esta assume responsabilidades na solu¢do de problemas que afetam a
comunidade onde ela estd inserida, respondendo, de certa forma, as demandas vindas da
sociedade quanto a sua utilidade social. Assim, o atendimento destas demandas pode se

caracterizar como uma estratégia de marketing empresarial.

Entre as agdes sociais que as empresas vém implementando esta o patrocinio de
programas educativos/profissionalizantes direcionados para a comunidade local. Isto ocorre,
principalmente, por elas perceberem que existe o retorno do investimento, a médio ou a
longo prazo, a exemplo que posteriormente, a empresa terd acesso mais facil a mao-de-obra
qualificada, j4 que numa comunidade melhorada, as pessoas tendem a se qualificar e se
capacitar profissionalmente. Isto facilitara o recrutamento de pessoal para trabalhar, além de
do local atrair mais moradores e visitantes, garantindo maior consumo dos seus produtos e
servicos. Na Legislacio Ambiental Brasileira ja existem recomendagdes para que alguns
empreendimentos déem preferéncia a mao-de-obra local, principalmente quando se trata
daqueles destinados para a pratica do ecoturismo, os quais devem proporcionar
oportunidades para que os moradores do lugar sejam inseridos na nova atividade economica.
Tém-se também percebido que hd uma tendéncia natural de que empresas que atuam na area
de turismo venham praticar a¢des sociais direcionadas para a melhoria da qualidade de vida
das comunidades locais, em particular empresas hoteleiras, visto que seus hdspedes se
sentirdo incomodados e desconfortaveis num local em que a comunidade vive em condigdes

precarias, passando a dar preferéncia a outros lugares.
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E fato que as iniciativas direcionadas para o social gera um ciclo, no qual uma
sociedade, que ¢ alvo de beneficios sociais, termina criando, em contrapartida, um ambiente
de melhor qualidade para as empresas benfeitoras. Por outro lado, nenhuma empresa pode se
manter competitiva se inserida numa regido repleta de problemas sociais, mesmo que sua
fonte de renda venha toda do mercado externo, ja que seus recursos humanos e outros

materiais ndo poderao ser totalmente importados de outras éareas.

DONAIRE (1995) menciona que a sociedade da a empresa a liberdade de existir e
trabalhar por um objetivo legitimo. Assim, essa deve oferecer alguma contribuicao para a
sociedade como pagamento dessa liberdade, a qual deve ser reavaliada de forma
permanente, de acordo com as modificagdes que ocorrem no sistema de valores desta

sociedade.

Considerando que as preocupagdes da sociedade moderna em torno da qualidade
ambiental vém se acentuando a cada dia, as agdes sociais empresariais passam a ter um
enfoque muito grande nesta direcdo. Essas mudancas no ambiente dos negdcios tém
influenciado na forma pela qual os administradores geram seus negocios € provocado uma

reflexdo sobre qual € o papel que as organiza¢des devem desempenhar frente a sociedade.

O documento CAF, (MINISTERIO DAS FINANCAS DE PORTUGAL, 2002), ja
citado, faz as seguintes recomendagdes para as empresas que desejam atender os requisitos
referentes a clientes e sociedade: implementar programas para identificar e prever as

necessidades dos cidaddos/clientes; implementar procedimentos de tratamento das
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reclamagdes de forma a garantir o efeito util da reclamagao; desenvolver uma politica de
parcerias com organizagdes nao governamentais € associagdes locais que desenvolvam
projetos sociais, culturais e ambientais e outras; consultar e envolver os grupos adequados

na defini¢do das leis e regulamentos associados com o ramo de negécios da empresa.

° Critério 4: Informacdes e conhecimento

Esse critério esta associado com a gestdo baseada em processos e informacdes e
verifica como a empresa utiliza as informagdes e busca a sua aprendizagem continua, assim

como protege seu capital intelectual.

Segundo LEITAO (1995), devido ao fato de todo sistema administrativo ser baseado
na informagao, esta deve ser tratada como um dos bens mais importantes de uma empresa,
visto que ela também dé apoio ao funcionamento de todos os demais processos. Na etapa de
planejamento estratégico, a informagao tem um papel fundamental provendo as informagdes
referentes a0 ambiente externo a empresa, as quais permitem identificar, com antecedéncia,

as oportunidades e ameagas que ela pode enfrentar em um futuro mais remoto.

BOGAN & ENGLISH (1996) afirmam que as empresas de alto desempenho admitem
que podem aprender com qualquer outra empresa ou pessoa ¢ por isso dao especial atencao
a informagdo e ao conhecimento. Essas empresas sdo capazes de acelerar seus indices de
aprendizado e mudangas adotando idéias de fontes tanto internas, quanto externas. Sao

capazes de personalizar idéias para adapta-las a diferentes situagcdes e necessidades. Seus
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sistemas de cultura, premiagdo e reconhecimento apdiam, tanto a criacao de idéias, quanto a
busca de referenciais que possam balizar esta criacdo. Esse exercicio esta projetado para o

mérito de aprender com os outros.

O documento CAF (MINISTERIO DAS FINANCAS DE PORTUGAL, 2002) faz as
seguintes recomendagdes para uma empresa fazer um bom uso de informacdes e
conhecimentos: desenvolver e implementar o planejamento integrado da informagdao de
modo a apoiar a politica e a estratégia da empresa; implementar medidas que assegurem um
acesso adequado a informac¢do no ambito interno e externo a empresa; identificar parceiros
estratégicos (publicos ou privados) que possam fomentar a difusdo do conhecimento e da
informacgdo, estruturando as relagdes de parcerias de modo a maximizar os beneficios;
promover e apoiar pensamentos criativos e inovadores; criar sinergias para melhorar os

processos e os resultados.

e Critério 5: Pessoas

As pessoas de uma empresa sdao os seus empregados e todos aqueles que, direta ou
indiretamente, colaboram com ela prestando servigos aos seus clientes Incluem-se, assim,
todas as categorias de empregados, parceiros e voluntarios, alguns dos quais poderdo
necessitar de um apoio especial de modo a atingirem todo o seu potencial de trabalho. As

pessoas que trabalham na empresa sdo também designadas por clientes internos.
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Esse critério estd associado com a valorizacdo das pessoas € examina como sao
proporcionadas as condigdes para o desenvolvimento e utilizagdo do potencial da forga de
trabalho, em consondncia com as estratégias empresariais. Examina também os esforgos
para criar e manter um clima organizacional que conduzam a exceléncia do desempenho, a

plena participag@o e ao crescimento das pessoas e da empresa.

O documento CAF (MINISTERIO DAS FINANCAS DE PORTUGAL, 2002) faz as
seguintes recomendagdes para as empresas que buscam uma boa gestao de pessoas: planejar,
gerir e melhorar as politicas de recursos humanos, em sintonia com a politica, a estratégia, a
estrutura e os processos da empresa; utilizar critérios claros e bem definidos para o
recrutamento e desenvolvimento de carreiras; promover a conscientizagdo para problemas
ligados a satde, seguranca, ambiente e questdes sociais; realizar analise sistematica das
necessidades formativas de modo a adequar as competéncias as exigéncias presentes e
futuras da empresa; desenvolver planos e estratégias de recursos humanos baseados em

necessidades levantadas junto aos diversos departamentos da empresa.

e Critério 6: Gestao de processos

Entende-se por processo um conjunto de atividades que transforma os fatores de
producao ou meios (inputs) em resultados (outputs), gerando assim os produtos ou servigos

oferecidos pela empresa.

Esse critério examina os principais aspectos da gestdo dos processos da empresa,

incluindo o planejamento do produto/servico, os processos de apoio e aqueles relacionados
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aos fornecedores, em todos os setores e unidades. O critério também examina como a
empresa administra seus recursos financeiros e materiais, de maneira a suportar sua

estratégia, seus planos de acdo e a operacao eficaz de seus processos.

Em relagdo a processos, o documento CAF (MINISTERIO DAS FINANCAS DE
PORTUGAL, 2002) faz as seguintes recomendagdes: assegurar uma gestao eficaz da
manutencdo, conservagao e utilizagdo dos equipamentos da empresa; implementar
procedimentos sistematicos para otimizar os inventarios, as compras € o consumo de
produtos, dgua e energia; otimizar a utilizacdo dos recursos financeiros, desenvolvendo
processos apropriados; implementando mecanismos para assegurar uma utilizagdo eficaz
dos recursos, evitando desperdicios e despesas inuteis e avaliando o custo-beneficio de cada
acdo; desenvolver e implementar estratégias e métodos inovadores de trabalho e de melhoria
da eficacia e da eficiéncia da empresa; utilizar procedimentos apropriados de gestdo de
processos; assegurar procedimentos para otimizar a utilizagdo dos bens da empresa (areas

fisicas, equipamentos, materiais, recursos naturais, etc.).

e Critério 7: Resultados da empresa

Esse critério estd associado com o foco nos resultados e com capacidade de
aprendizagem continua da empresa. Examina a evolugdo do seu desempenho em relacdo aos
clientes ¢ aos mercados, a sua situagdo financeira, as pessoas, aos fornecedores, aos

processos relativos ao produto, a sociedade, aos processos de apoio € aos processos
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organizacionais. S3o também examinados os niveis de desempenho em relagdo as

informagdes comparativas pertinentes.

BOGAN & ENGLISH (1996) mencionam a importancia da aplicagdo de praticas de
benchmarking de forma a orientar as empresas na analise de seus resultados. Estes autores
definem benchmarking como um método sistematico de procurar os melhores processos,
idéias inovadoras e os procedimentos de operagdes mais eficazes que possam conduzir a um
desempenho superior. Neste sentido, o documento CAF (MINISTERIO DAS FINANCAS
DE PORTUGAL, 2002) faz as seguintes recomendagdes para que as empresas possam
trabalhar com foco nos seus resultados: definir indicadores de desempenho que possam ser
acompanhados e melhorados; implementar procedimentos que permitam a pratica de
benchmarking, aplicar as conclusdes retiradas do benchmarkings nas decisdes de politica

relativas a processos, estruturas, contratagao externa, prestacao do servigo, etc.

3.2- A GESTAO EMPRESARIAL NO SEGMENTO HOTELEIRO

A medida que o turismo cresce no mundo, aumenta a necessidade da criacdo de
empreendimentos hoteleiros capazes de oferecer conforto e qualidade de servigos. Trata-se
de uma relagdo ldgica: o turismo ndo pode continuar crescendo, sem o grande suporte que

o setor hoteleiro lhe oferece.
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Segundo a EMBRATUR (1996), ndo se pode desconsiderar os efeitos da globalizacao
na atividade turistica, visto que esta fornece contribuigdo para atrair capital ao setor
produtivo de um pais e para insercdo das empresas e produtos no mercado internacional.
Sendo assim, as corporacdes transnacionais tenderdo a tomar cada vez mais espago na oferta
de produtos e servicos em dimensdo mundial, vindo a competir ferozmente por prego e
qualidade com as empresas nacionais. Desta forma, a EMBRATUR recomenda que os
empresarios do setor turistico considerem seus negocios, tendo em vista a realidade da
globalizagdo, investindo em tecnologia, treinamento de mao-de-obra e na reorganizagao das
empresas, através da implantacdo de modernas técnicas de gestdo. Essas medidas devem
contribuir para a sobrevivéncia num mercado competitivo e, também, para obter reducao de
custos e fornecimento de um produto de maior qualidade a pregos mais baixos. Neste
sentido, algumas empresas hoteleiras, principalmente aquelas que atuam no turismo
internacional, estdo implantando Sistemas da Gestdo da Qualidade, tais com a ISO 9000 ou
o GQT- Gestao para Qualidade Total. No Brasil ja existe o Programa de Certificagdo da
Qualidade Profissional direcionado para o setor hoteleiro que vem tendo o suporte do
Instituto da Hospitalidade. Este Instituto foi criado em 1997 por iniciativa de 32
organizagdes governamentais € nao-governamentais que atuam na area de educagdo,
trabalho, cultura e turismo. Seu objetivo € contribuir com o aprimoramento do turismo
através da qualificacdo de recursos humanos. O Programa vem conferindo normas de
qualidade na prestagdo de servicos de hospedagem, as quais sdo adotadas como referéncia

para os treinamentos promovidos por este Instituto.

No caso do Estado da Bahia uma das mais importantes metas do governo ¢

transformar o Estado no principal destino turistico do pais, até o final de 2010. Para tanto,
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uma estrutura basica, que inclui a abertura de rodovias estratégicas, a construcao,
ampliacdo e a modernizacdo de aeroportos, a realizacdo de obras de infra-estrutura em
cidades de maior potencialidade turistica e a adocdo de medidas de protecdo ao meio
ambiente vém sendo implementadas. Adicionalmente, o governo vem criando mecanismos
visando tornar suas empresas mais competitivas. Neste sentido, foi criado o Programa de
Certificacao da Qualidade do Setor de Turismo do Estado da Bahia — Bahia Qualitur, o qual
orienta empresas que atuam no turismo a implantarem sistemas de gestdo da qualidade.
Para incentivar a adesdo ao Programa, um projeto piloto foi desenvolvido subsidiado pelo
governo para as 192 primeiras empresas interessadas, conforme regras de elegibilidade,
escopo de trabalho e termo de adesdo do Programa. Este projeto piloto iniciou em junho de
2003 e se estendera até dezembro de 2005, incluindo etapas orientadoras e de suporte para

que as empresas venham a se certificar pelo Programa (QUALITUR, 2003).

O Programa Bahia Qualitur adota um processo de certificacdo proprio, baseado em
critérios especificos e também permite que a empresa participe da Premiacdo PGQB-
Prémio Gestao Qualidade Bahia, ja citado, que € opcional. Esta certificagdo esta distribuida
em trés niveis (C, B e A) em ordem crescente de abrangéncia e complexidade,
considerando dois pilares principais: Gestdo da Qualidade e Certificagdo Profissional,

sendo esta ultima coordenada pelo Instituto da Hospitalidade

A iniciativa do Governo do Estado da Bahia em criar o Programa Bahia Qualitur ¢ de
extrema importancia para consolidar o Estado da Bahia num Po6lo Turistico Internacional ja
que de acordo com a WWEF/BRASIL (2001), o perfil das empresas turisticas no Brasil, o

que inclui conseqlientemente a Bahia, em especial as hoteleiras, nao ¢, de maneira geral,
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competitivo. No caso especifico das empresas hoteleiras, a grande maioria delas ¢ de
pequeno porte, de cunho familiar e possue pouco capital de investimento. Predomina a falta
de profissionalismo e a informalidade no setor, os guias turisticos ndo possuem habilitagao
ou licenga legal para atuar, entre outras caracteristicas que prejudicam a competitividade dos
servigos turisticos no Pais. Embora grandes grupos nacionais, com atua¢ao legalizada e que
apresentam exceléncia de qualidade de servigos ja estejam comegando a surgir, eles terdo
que competir com grupos estrangeiros, que estdo se instalando no Brasil. Assim, precisarao

criar diferenciais competitivos capazes de atrair clientes mais exigentes.

Segundo BENI (1996), algumas tendéncias ja observadas no turismo mundial, serdo
consolidadas nos proximos anos, entre elas a hotelaria devera oferecer espacos, instalagdes e
equipamentos adaptados, segundo padroes universais de conforto e qualidade, aos diversos
meios ambientes, sem agressao a ecologia e as culturas locais. Em relagcdo ao atendimento a
padroes de qualidade, NORMANN (1993) alerta que, quando se trata de empresas
prestadoras de servigos, este padrao nem sempre € facil de se definir, ja que ha uma grande
subjetividade, e conseqiientemente dificuldade, de estabelecer o que ¢ qualidade,
caracteristica que, como ja foi mencionada, estd associada com o atendimento das
necessidades e expectativas dos clientes. Para o autor, os clientes reagem diferentemente ao
que parece ser o mesmo servigo, € cada um possui uma determinada percepgao, que pode
variar, até mesmo com o seu "estado de espirito" no momento de usufruir o servigo. Para o
autor, a caracteristica de intangibilidade, juntamente com o fato que a oferta do servigo
deva sempre ocorrer com a presenca do cliente, que o avalia de imediato, torna a sua a

padronizacdo e conseqiientemente a sua gestdo mais complexa.
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Observa-se que no Brasil, durante muito tempo a industria hoteleira pouco se
preocupou com o real atendimento das necessidades dos hdéspedes dando mais énfase a
estrutura fisica dos hotéis (prédios imponentes, etc). No entanto algumas empresas
hoteleiras ja& estdo se preocupando em satisfazer as necessidades de seus hodspedes,
percebendo que a melhor maneira de conseguir isto ¢ prestando um servico com qualidade,
0s quais envolvem muitas varidveis tais, como: boas instalagdes, funcionarios preparados,
administracdo comprometida, processos padronizados, bom desempenho ambiental, entre

outros.

No que se refere ao produto oferecido pelo setor hoteleiro, GIANESI (1999) afirma
que este possui caracteristicas proprias ja que o cliente tem participagdo indispensavel no
seu processo. As principais caracteristicas do produto hoteleiro sao trazidas por CASTELLI

(1994) e apresentadas a seguir:
e Reune simultaneamente elementos tangiveis e intangiveis; materiais e imateriais;

« E estatico, sendo o cliente o elemento movel, ja que é ele que se desloca até o hotel e

efetua o ato de consumo;

e Nao ¢ estocavel, as unidades de hospedagem que ndo forem ocupadas em um dia, ndo

podem ficar no estoque para o dia seguinte, representando uma perda irrecuperavel;

o E instantaneo. A producao, a distribui¢do e o consumo sao feitos simultaneamente e no
ato, com a presen¢a obrigatdria do consumidor, que passa a fazer parte do processo

produtivo.
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Quando se trata de buscar atender as necessidades do cliente, FERREIRA (1999)
chama atencdo sobre a importancia de algumas caracteristicas dos empregados num
empreendimento hoteleiro, reconhecendo que os recursos humanos sdo os bens mais
preciosos do setor de prestacdo de servigos. Exemplificando isso diz que num hotel, um
héspede ndo associa uma maquina ou equipamento, por mais moderna que seja, aos bons
servigos recebidos. No entanto, a eficiéncia ou principalmente a ndo eficiéncia de um
garcom, maleteiro, ou recepcionista ¢ logo notada, porque sdo eles que aparecem,
comunicam e realizam os desejos dos clientes. Assim, verifica-se que a gestdo de pessoas
deve ser um elemento essencial no modelo de gestdo de uma empresa hoteleira. Pensando na
mesma linha, LAMPRECHT & RICCI (1997) recomendam que todos os funcionarios de um
hotel passem por um treinamento denominado “super satisfacdo do cliente”, o qual consiste
em discutir e analisar como o cliente deve ser atendido. Sugerem também que estes passem
por estagios em todos os setores do hotel, de maneira que possam adquirir uma
compreensao do sistema de trabalho como um todo, o que ird ajuda-los a oferecer um

tratamento especial aos clientes.

No que se refere ao bom desempenho ambiental, isto ainda ndo despertou muito o
interesse dos empresarios que atuam no setor hoteleiro principalmente pelo fato, trazido por
GIL et al (2003), por este vir se mantendo marginalizado das presses oriundas dos Orgaos
de Protecdo Ambiental. Contudo, quem estiver ingressando neste ramo de negdcio ou quiser
nele permanecer devera repensar a missdo da sua empresa. O lucro passa, necessaria e
prioritariamente, pela satisfagdo das pessoas, sobretudo das pessoas enquanto hdspedes
(CASTELLI, 1994). Verifica-se também que as novas modalidades do turismo global vém

buscando hotéis que valorizam os aspectos naturais e considerem as suas questoes



75

ambientais, por estarem de acordo com as novas exigéncias do mercado. Neste sentido os
empreendimentos ecoturisticos vém sendo muito procurados e alguns hotéis ja estdo
buscando a certificagdio nos moldes da norma internacional ISO-14001 ou de outras
certificagdes ambientais especificas para ao setor hoteleiro. A gestdo ambiental e outras

iniciativas direcionadas para esse tipo de gestao serdo abordadas nos proximos capitulos.

3.3- PRINCIPAIS CONCLUSOES DO CAPIiTULO

As empresas traduzem os seus processos de tomada de decisdes através dos seus
modelos de gestdo. Devido as mudangas que vém ocorrendo no mundo dos negdcios,
desencadeadas, principalmente, pelo efeito da globalizacao, os requisitos de competitividade
estdo cada vez mais abrangentes incluindo, tanto a qualidade de processos e servicos, quanto
a qualidade socio-ambiental. Buscando atender estes requisitos, as empresas estiao
implantando sistemas de gestdo da qualidade e/ou buscando novos modelos a serem
seguidos. Com esse intuito, foi criado no Brasil o PNQ, o qual integra os requisitos
considerados a exceléncia da gestdo empresarial, agrupados em critérios de andlise que
consideram aspectos relacionados com a lideranga; estratégias e planos; gestao de pessoas;
processos e servigos; informagdo e conhecimento; partes interessadas e sociedade e
resultados da empresa. Por representarem o estado da arte da gestdo empresarial estes
critérios devem ser considerados na identificagdo ¢ selegdo de elementos indicativos da
gestdo ambiental, ja que este tipo de gestdo € parte de uma gestdo maior, a qual deve sempre

estar alinhada com referenciais de exceléncia, de forma a manter a empresa competitiva.
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Este capitulo também levou a concluir que as empresas hoteleiras brasileiras ndo sao,
em geral, competitivas, principalmente as pequenas. No entanto aquelas que estiverem
ingressando neste ramo de negdcio e desejarem nele permanecer deverao repensar as suas
formas de gestdo, procurando sempre privilegiar processos que ndo causem impactos
ambientais. Por outro lado, com o crescente interesse dos turistas por areas de grande valor
natural, ¢ importante que as empresas localizadas em regides com estas caracteristicas, em
especial aquelas destinadas para a pratica do ecoturismo, possam incorporar praticas de
gestdo ambiental visando manter a integridade dos recursos naturais e, conseqiientemente,
dos seus negocios. Assim, uma proposicao no sentido de identificar elementos da gestao
ambiental que possam se aplicar as empresas ecoturisticas hoteleiras pode se caracterizar

como uma oportuna contribui¢do para que estas venham a se tornar mais competitivas.
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CAPITULO 4

GESTAO AMBIENTAL COM ENFOQUE EM EMPREENDIMENTOS

ECOTURISTICOS HOTELEIROS

4.1-CONCEITO E CARACTERISTICAS DA GESTAO AMBIENTAL

De acordo com ANDRADE et al (2000) a gestdo ambiental empresarial ¢ um conjunto
de decisdes tomadas, sob principios pré-estabelecidos de qualidade ambiental e ecologica,
com a finalidade de atingir os objetivos da empresa. Neste sentido, o autor enfatiza que a
qualidade ecologica amplia o foco da qualidade ambiental, a qual, de maneira geral, ¢
voltada apenas para a resolu¢do dos problemas ambientais e ao atendimento aos requisitos
legais, enquanto que a qualidade ecolodgica, insere a preocupacdo com o bem-estar das
futuras geragdes, tendo como ponto de partida o enfoque sist€émico, o desenvolvimento

sustentavel e a mudanca de valores e cultura da empresa.
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MEYER (2000) caracteriza a gestdo ambiental de uma empresa a partir dos seus
objetivos, meios, instrumentos e base de atuagdo, como descrito a seguir:
. Objetivo: manter o meio ambiente saudavel para atender as necessidades humanas
atuais, sem comprometer o atendimento das necessidades das geragdes futuras;
. Meio: plano de acdo vidvel técnica e economicamente, com prioridades
perfeitamente definidas e focalizadas para o meio ambiente;
° Instrumentos: monitoramentos, controles, taxagdes, imposicdes, subsidios,
divulgagdo, obras e agdes mitigadoras, além de treinamento e conscientizacao;
. Base de atuacdo: diagndsticos e progndsticos (cendrios) ambientais da area de
atuacdo, a partir de estudos e pesquisas dirigidos a busca de solucdes para os problemas

ambientais que forem detectados.

Winter et al. (apud CALLENBACH et al,1993), apontam entre as principais razoes
pelas quais os empresarios devem implementar os principios da gestdo ambiental: a
preocupacao com a sobrevivéncia humana; o consenso publico; a oportunidade de mercado;

a reducdo de riscos; os custos e a integridade ética pessoal.

De acordo com DONAIRE (1995), a empresa que decide inserir as preocupagdes nos
seus modelos de gestdo passam por 03 fases, que podem ocorrer de forma superpostas ou
independentes, descritas a seguir:

e Fase de controle de poluigdo, caracterizada pela instalagdo de equipamentos de controle,

redes de esgotos, mantendo sem alteracdes a estrutura produtiva. Embora sejam realizados
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investimentos na area ambiental, nem sempre os problemas sdo eliminados, sendo
questionados pelo publico e pela propria empresa;

e Fase em que o controle ambiental ¢ integrado nas praticas e processos produtivos,
deixando de ser uma atividade de controle de poluigdo para ser uma atividade da produgao
com caracteristicas de prevengao;

o Fase em que a empresa reconhece que a exceléncia ambiental ¢ necessaria para garantir
0 seu sucesso e que pode se converter em oportunidades de novos ganhos e oportunidades.
Segundo o autor, verifica-se que algumas estdo na primeira fase, enquanto a maioria se

encontra na segunda fase e apenas uma minoria ja estd amadurecida na terceira fase.

Para DUARTE (1985), as empresas que desejam demonstrar a responsabilidade
ambiental ou ecoldgica devem, inicialmente, elaborar uma Politica Ambiental, na qual
devem estar explicitos os compromissos e¢ padroes ambientais a serem perseguidos, assim
como os seus objetivos e metas formais. Entre os compromissos declarados devem estar
incluidos o cumprimento da legislagdo vigente e a disponibilidade das informagdes

referentes aos impactos ambientais provocados pela empresa.

Com o foco na qualidade ambiental, a empresa devera atuar de forma a prevenir a
poluicdo, recuperar areas degradadas e minimizar os residuos, adotando praticas de

reutilizagdo e reciclagem de materiais.

No que se refere a area de consumo ou mercado, a empresa deve garantir que 0s seus

produtos e servigos ndo causem prejuizos a saude e ao meio ambiente, disponibilizando ao
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publico todas as informagdes referentes a seguranca, desempenho e eficacia dos

produtos/servigos, evitando praticas comerciais anti-éticas.

CALLENBACH et al. (1993) comentam que as preocupagdes relativas as questdes de
protecdo ambiental vem dando resultados, mudando o comportamento das empresas e
promovendo um novo modelo de comportamento em ambito mundial e é possivel que os
investidores e acionistas usem cada vez mais a sustentabilidade ecoldgica, no lugar da estrita
rentabilidade, como critério para avaliar o posicionamento estratégico de longo prazo das

cmpresas.

Elkington e Burke (apud DONAIRE, 1999) citam os dez passos necessarios para uma

empresa que busca a exceléncia em gestdo ambiental:

1-Desenvolva uma politica ambiental; 2-Estabele¢ca metas e continue avaliar os ganhos; 3-
Defina claramente as responsabilidades ambientais de cada uma das areas e do pessoal e
administrativo; 4- Divulgue interna e externamente a politica, os objetivos , metas e
responsabilidades; 5- Obtenha recursos adequados; 6-Eduque, treine seu pessoal e informe
os consumidores ¢ a comunidade; 7- Acompanhe a situagdo ambiental da empresa e faga
auditoria e relatérios; 8- Acompanhe evolucdo da discussdo sobre a questdo ambiental; 9-
Contribua para os programas ambientais da comunidade e invista em pesquisa e
desenvolvimento aplicado a area ambiental; 10-Ajude a conciliar os diferentes interesses
existentes entre todos envolvidos: empresa, consumidores, comunidade, acionistas, etc.
(Elkington e Burke,apud DONAIRE, 1999, p. 52).

Percebe-se assim que a gestdo ambiental requer o atendimento de requisitos e a
implementagdo de agdes, as quais exigem o comprometimento e envolvimento de toda a

cmpresa.

4.2- A GESTAO AMBIENTAL NAS EMPRESAS E SEUS ANTECEDENTES
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De acordo com TIBOR (1996) e MAIMON (1996), as primeiras iniciativas
direcionadas para a gestdo ambiental nas empresas tinham como foco a adequagdo as
regulamentagdes e normalmente avaliavam o controle da polui¢do no final dos processos,

tendo como referéncia os principais estatutos federais.

Com o aumento das pressdes sobre o bom desempenho ambiental, oriundas do
governo, da sociedade em geral, das organizagdes internacionais e nacionais de
administracdo ambiental, entre outras, as empresas passaram a praticar auditorias focadas

nas suas questdes ambientais. No entanto, conbp estas questfes nao eram

ger enci adas de fornma si stemati ca, isto di ficultava a
operaci onal i zacdo e eficacia destas auditorias. Desta nmaneira, a
necessi dade de estruturar a gestdo anbiental, t or nou- se

em nent e.

As prineiras auditorias anbientais surgiram em neados da
década de 70, nos EUA, quando foram utilizadas com o objetivo de
identificar e corrigir nao-conform dades anbientais de cunho
| egal. Posteriormente, estas foram se tornando tanmbém um
processo sistematico para obter, avaliar e registrar fatos,
buscando conform dade com det erm nados padrdes estabel eci dos, o0s
guais poderiam ser até nmais restritivos do que a |egislacao

aplicavel (KUHRE, 1996).

As auditorias anbientais contribuiram efetivamente com
sistemati zacdo da gestao anbiental nas enpresas, ajudando-as a

mnimzar seus inpactos anbientais. Através destas, foi tanbém
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possivel auxiliar investidores e acionistas a avaliar passivos
anbientais e/ou desenpenho anbiental das enpresas, bem cono
menbros da propria enpresa a identificar e tracar planos com
nedi das de acdes corretivas e preventivas visando nel horias de

desenpenho.

Na década de 80 e 90, quando o bom desempenho ambiental ja tinha se consolidado
como diferencial competitivo, alguns modelos de gestdo ambiental surgiram, tais como: a
BS 7750, o EMAS- Environmental Management Auditor Scheme (Sistema de Auditoria e
Gestdao Ambiental) , a ISO-14001 e o Responsible Care Program (Programa de Atuacao

Responsavel). Val e ressaltar que estes nodel os ndo foram desi gnados

conbo obrigatérios por nenhum tipo de instrunento |egal

caracterizando-se conb uma iniciativa voluntéaria. Recentenente é
que o Programa de Atuacdo Responsavel foi considerado conb um
pré-requisito exigido para as enpresas que desejavam se associ ar
a Associacdo das Indastrias Quimcas de cada pais, inclusive a
do Brasil- ABIQUM Associacdo Brasileira das Indastrias

Qui m cas.

Témse verificado que o0s programas e as iniciativas
voluntarias estdo contribuindo de forma significativa para a
i nsercdo de el ementos de gestdo anbiental nos nobdel os de gestéao
enpresarial. Alguns deles conferem certificados anbientais as
enpresas, 0S quais podem servir para atestar para seus clientes,
e suas denmmi s partes interessadas, que elas estédo gerenci ando de
forma adequada suas questdes anbientais, contribuindo com a

nel horia de inmagem e credi bilidade. Por outro |ado, as enpresas
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conegcaram a perceber que o bom gerenci anento anbiental também

podia | hes trazer beneficios financeiros. CALLENBACH et al. (1993)
afirma que ¢€ possivel que os investidores e acionistas usem cada vez mais a sustentabilidade
ecologica, no lugar da estrita rentabilidade, como critério para avaliar as empresas. Segundo
ele, as preocupagdes relativas as questdes de protecado ambiental vém dando resultados e,
portanto, passardo a ser associadas ao desempenho financeiro das empresas. Na mesma
linha de pensamento, BADUE et al (1996) enfatizam que o bom desempenho ambiental
permitird o uso mais racional e produtivo de todos os materiais utilizados numa empresa,
permitindo que esta obtenha redugdo nos seus custos. Com isso, a autora afirma que o
quanto antes elas perceberem a questdo ambiental como uma oportunidade competitiva,

maior sera sua probabilidade de sobreviver e lucrar.

A medida que a gestio ambiental foi demonstrando suas vantagens para as empresas,
outros instrumentos norteadores para a implementacdo ou melhoria desta gestdo foram
surgindo, tais como a “Carta Empresarial para o Desenvolvimento Sustentavel", que
consiste de 16 principios direcionados para a melhoria de desempenho ambiental Quando
foi langada, em 1991, muitas empresas se tornaram signatarias desta Carta, assumindo o
compromisso de praticar os principios nela estabelecidos. Estes Principios, apresentados por

JOHR (1994), foram compilados no Quadrol.

Principios Recomendacdes relacionadas

1-PRIORIDADE CORPORATIVA

Assumir o gerenciamento ambiental como uma prioridade corporativa,
estabelecendo politicas, programas e praticas operacionais direcionadas
para as questdes ambientais.

2-GERENCIAMENTO INTEGRADO

Integrar a politica ambiental com demais politicas, programas e praticas da
empresa.

3-PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO

Promover o desenvolvimento ambiental da empresa com foco nos
progressos  técnicos, conhecimentos cientificos, necessidades do
consumidor e expectativas da comunidade, tendo como ponto de partida as
regulamentacdes legais.

4- EDUCACAO DO EMPREGADO

Educar, treinar ¢ motivar empregados a realizar suas fun¢des de uma
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maneira ambientalmente responsavel.

5- AVALIACAO PREVIA

Avaliar previamente os impactos ambientais provenientes de qualquer
atividade/produto e servico da empresa.

6- PRODUTOS E SERVICOS

Desenvolver e fornecer produtos ou servicos que sejam seguros €
compativeis com a qualidade ambiental.

7- INFORMACAO AO CONSUMIDOR

Informar e educar consumidores, distribuidores e o publico sobre o uso
seguro, transporte, armazenagem e manejo relativos aos produtos da
empresa, aplicando consideragdes semelhantes no fornecimento de
Servigos.

8- INSTALACOES E OPERACOES:

Desenvolver, planejar e administrar instalagdes e conduzir atividades
levando em consideragdo os aspectos de seguranga e de preservagdo do
meio ambiente.

9- PESQUISA

Conduzir ou apoiar pesquisas que visem a minimizag¢do de impactos
ambientais.

10- ABORDAGEM CAUTELOSA

Modificar a manufatura, comércio, uso de produtos e servigos ou
condugdo de atividades, compatibilizando-os com o conhecimento
cientifico e técnico, de forma a prevenir problemas ambientais.

11- CONTRATANTES E FORNECEDORES

Estimular contratantes e fornecedores para adogdo dos mesmos principios
ambientais adotados na empresa.

12- MEDIDAS DE EMERGENCIA

Desenvolver e manter, onde existem riscos significativos, planos
direcionados para o atendimento a situagdes de emergéncia.

13- TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA

Contribuir com a transferéncia de tecnologia ambiental ¢ com adog@o de
métodos gerenciais no setor industrial e publico.

14- CONTRIBUIR PARA O ESFORCO COMUM

Contribuir para o desenvolvimento de politicas publicas, programas
empresariais ¢ educacionais direcionadas pra a consciéncia e protegdo
ambiental.

15- FRANQUEZA NAS COLOCACOES

Desenvolver uma relagéo franca e aberta com os empregados e publico em
geral, antecipando e respondendo as preocupagdes ambientais associadas
com as atividades/produtos da empresa.

16- COMPROMISSO E INFORMACAO

Medir o desempenho ambiental realizando auditorias e provendo as
informagdes apropriadas para o Conselho de Diretores, acionistas,
empregados, autoridades e o publico em geral.

Quadro 1

Principios inseridos na Carta Empresarial para o Desenvolvimento Sustentavel
Fonte: Resultado da compilagdo de informacdes (JOHR,1994) elaborada pela propria autora.

Um marco importante associado com a gestdo ambiental empresarial foi o langamento,

em 1996, da série de normas internacionais [ISO-14000, um conjunto de normas que orienta

as empresas para a melhoria de desempenho ambiental. A ISO-14001, que fornece diretrizes

as empresas para a implementagao de sistemas de gestdo ambiental, tendo como norma de

apoio a ISO-14004, sera abordada no item 4.3.4.
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4.3- PROGRAMAS, NORMAS E MANUAIS QUE ORIENTAM PARA A GESTAO

AMBIENTAL DIRECIONADOS PARA EMPRESAS EM GERAL

Neste item serdo abordados quatro tipos de programas/normas que orientam para a
gestdo ambiental direcionados para empresas em geral. Essa abordagem permitird identificar
algumas caracteristicas e requisitos presentes em cada um deles, de forma a caracteriza-los

como elementos indicativos da gestao ambiental.

4.3.1- O Progranma de Atuacdo Responsavel

O Programa de Atuagdo Responsavel (Responsible Care Program) surgiu no Canada
em 1984, através de uma iniciativa das industrias quimicas, formalizada pelo Canadian
Chemical Producers Association- CCPA (Associagdo dos Produtores Quimicos
Canadense). Atualmente ¢ adotado em mais de 40 paises, inclusive no Brasil, onde foi
oficialmente langado em 1992 e é coordenado pela ABIQUIM- Associagdo Brasileira das

Industrias Quimicas (LEVER,1998).

O Programa se propde a ser um instrumento eficaz para o direcionamento do
gerenciamento ambiental, no sentido mais amplo, incluindo, além dos aspectos ambientais, a
seguranca das instalagdes/processos/produtos, a preservacdo da saude ocupacional dos
trabalhadores. Concebido sob a visdo da melhoria continua procura orientar as empresas na
adog¢do de praticas que permitam o desenvolvimento de sistemas e metodologias adequadas

7

para cada etapa do gerenciamento ambiental. O Programa ¢é conposto dos

segui ntes el enent os:
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e Principios Diretivos: Sao equivalentes a uma declaragdo de propdsitos e consistem em
padrdes éticos que direcionam a politica de acdo da industria quimica em termos de saude,
seguranga € meio ambiente.

e Codigos de Prdaticas Gerenciais: Sao documentos que definem praticas gerenciais as
quais permitem a implementagdo efetiva dos principios diretivos, abrangendo todos as
etapas dos processos de fabricagdo dos produtos quimicos, além de tratarem das suas
peculiaridades.

o (Comissoes de Liderangas Empresariais: Sao foruns de debates visando a coordenagdo
das atividades conjuntas ligadas ao Programa de Atuacdo Responsavel e a troca de
experiéncias entre profissionais e dirigentes de empresas associadas.

e (Conselhos Comunitarios Consultivos: Formados para discutir, de forma aberta, os temas
importantes ligados as questdes envolvidas no Programa. E composto por membros de
diferentes segmentos da sociedade que colaboram com a industria quimica.

o Acgoes de Acompanhamento e Avaliacdo de Progresso: Buscam sistematizar as
avaliagdes do programa, as quais envolvem uma auto-avaliagdo por parte de cada empresa,
devendo, com o tempo, envolver a avaliagao por terceiros.

e Acoes de difusdo para a cadeia produtiva: Visam estimular a acdo integrada de toda a
cadeia produtiva ligada a industria quimica, transmitindo a seus clientes e fornecedores os
valores e praticas ligados ao Programa. Estas acdes iniciam-se com o "Programa de
Parcerias", mantido com transportadores e distribuidores de produtos quimicos e com

tratadores de residuos quimicos.

Os principios diretivos do Programa de Atuacdo Responsavel norteiam a industria

quimica brasileira para uma gestdo ambiental ampla e efetiva e estabelecem a base ética do
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processo, indicando as questdes fundamentais que devem ser focalizadas. Como resultado
de uma analise destes principios, feita a luz dos Critérios de Exceléncia da Gestao

Empresarial, considerados no PNQ ja apresentados, foi construido o Quadro 2.

CRITERIO DO

PRINCIPIOS PNQ ASSOCIADO
Assumir o gerenciamento como expressdo de alta prioridade empresarial, através de um processo de melhoria Lideranca
Continua em busca de exceléncia;
Promover em todos os niveis hierarquicos o senso de responsabilidade individual com relagdo ao meio Lideranca
ambiente, seguranga, saiide ocupacional e o senso de prevengdo de todas as fontes potenciais de risco
associados a suas operagdes, produtos e locais de trabalho;
Ouvir e responder as preocupagdes da comunidade sobre seus produtos e operagdes; Clientes e Sociedade
Colaborar com os 6rgéos governamentais ¢ ndo governamentais na elaboragao e aperfeicoamento de Clientes e Sociedade
legislagdo adequada, seguranga da comunidade, locais de trabalho e meio ambiente;
Avaliar previamente o impacto ambiental de novas atividades, processos e produtos; Processos
Monitorar os efeitos ambientais de suas operagdes; Processos
Buscar continuamente a redugdo de residuos, efluentes e emissdes atmosféricas para o ambiente; Processos
Cooperar com a solugdo de impactos negativos ao meio ambiente decorrentes das disposigdes Processos
inadequadas de produtos ocorridas no passado;
Transmitir as autoridades, clientes, funciondrios e a comunidade informagdes adequadas quanto aos riscos a Clientes e Sociedade
saude, seguranga e meio ambiente de seus produtos e operagdes, e recomendar medidas de prote¢do e emergéncia
Orientar fornecedores, transportadores, distribuidores, consumidores e o ptblico para que transportem, Processos
armazenem, usem, reciclem e descartem os seus produtos com seguranga;
Quadro 2
Principios Diretivos do Programa de Atuagio Responsavel

CRITERIO DO

PRINCIPIOS PNQ ASSOCIADO
Exigir que os contratados, trabalhando nas instalagdes da empresa, obedegam os padrdes adotados pela contratante Processos
em seguranga, saude e meio ambiente;
Promover a pesquisa ¢ o desenvolvimento de novos processos ¢ produtos ambientalmente compativeis; Informagao

e Conhecimento

Promover os principios e a pratica da atuag@o responsavel, compartilhando experiéncias e oferecendo assisténcia Informacao
a outras empresas para a produ¢do, manuseio e transporte, uso e disposi¢do de produtos, principalmente as e Conhecimento

pequenas e médias empresas.

Quadro 2 (Cont.)

Principios Diretivos do Programa de Atua¢io Responsavel

Fonte: Resultado da compilagio de informagdes (ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS INDUSTRIAS
QUIMICAS, 2003) elaborada pela propria autora.
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4.3.2- EMAS- Eco-Management and Audit Schem (Sistema de Auditoria e Gestiao
Ambiental)

Trata-se de um Sistema Europeu de Eco-Gestdo e Auditorias estabelecido pela
Comunidade Européia o qual define critérios para certificagdes ambientais de processos
industriais. Este sistema entrou em operagdo a partir de 1995. As empresas que adotam o
EMAS sao registradas junto a uma comissdo da Comunidade Européia. Este registro ¢
divulgado através de jornal desta Comissdo e serve como um comprovante, perante clientes

e outras partes interessadas na empresa, que esta tem um bom desempenho ambiental.

Gs requisitos para a obtencdo de tal registro, associados

com os  Critérios de Exceléncia da Gestdo Empresarial, considerados no PNQ, s&o
apresentados no Quadro 3 no qual oObserva-se que os requisitos presentes, na
sua maioria, estdo associados ao Critério Lideranga sendo que alguns sdo bastante
abrangentes, a exemplo do requisito “Implantar um sistema de gestdo ambiental
considerando politicas, objetivos e programas ambientais; organizagao e pessoal; defini¢ao
de responsabilidades pelas atividades de controle ambiental; avaliacdo e registro dos efeitos
ambientais; controles operacionais; registros ambientais e auditorias ambientais”. Associar
elementos com estas caracteristicas significa que a lideranga da empresa pode exercer um
papel especial, tendo o poder de orientar e criar condi¢des para que todos os demais critérios

de exceléncia da gestdo possam ser incorporados e praticados na empresa.

REQUI SI TGS CRITERIO DO
PNQ ASSOCIADO
Adotar uma politica ambiental que, entre outros requisitos, inclua um compromisso com a melhoria continua Lideranca

do desempenho ambiental da empresa através do uso das melhores tecnologias praticas disponiveis.

Implantar um sistema de gestdo ambiental considerando politicas, objetivos e programas ambientais; Lideranca
organizagdo e pessoal; defini¢do de responsabilidades pelas atividades de controle ambiental; avaliagdo e registro

dos efeitos ambientais; controles operacionais; registros ambientais e auditorias ambientais.
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Instituir um programa de gestdo ambiental, que vise cumprir os objetivos estabelecidos na politica ambiental da Lideranca

empresa.

Efetuar auditorias ambientais periddicas. Processos

Fixar objetivos de melhoria continua do desempenho ambiental. Estratégias e Planos

Elaborar uma declaragao ambiental. Lideranca

Proceder analises criticas periodicas da politica, dos programas e do sistema de gestdo ambiental. Lideranga /Resultados
da empresa

Comunicar os dados da declaragdo ambiental ao organismo ambiental do pais onde se situa a unidade industrial. Clientes e Sociedade

Quadro 3

Requi sitos do EMAS
Fonte: Resultado da compilacao de informag¢des (CAMPOS, 2001) elaborada pela propria autora.

4.3.3- STEP-Strategies for Today’s Environmental Partnership

O Programa STEP-Strategies for Today’s Environmental Partnership (Estratégias para
Aliangcas Ambientais do Presente) trata-se de programa direcionado para a industria de
petroleo americana, criado pela API-American Petroleum Institute (Instituto Americano do
Petroéleo), em 1990, com o objetivo de orientar as empresas do setor para o aprimoramento
de seu desempenho, no que refere-se as questdes ambientais, salde e seguranga.
(CAMPOS, 2001). Para isso, foi criado o American Petroleum Institute Environmental
(Instituto Ambiental do Petréleo Americano), Health and Safety Mission and Guiding
Principles (Guia e Missdo da Saude e Seguranga). Os principios deste documento,
associados com o0s  Critérios de Exceléncia da Gestdo Empresarial, considerados no
PNQ, sdo apresentados no Quadro 4. Verifica-se que no caso deste Programa
ha uma predominancia do Critério Informag¢dao e Conhecimento. Nao se pode deixar de
considerar o nivel de importancia que esse critério deve assumir na gestdo ambiental ja que,
quando se trata de questdes ambientais, a disseminacdo e a busca da informagdo e o

conhecimento devem ser mais abrangentes possiveis para que todos possam aprender e
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aplicar os principios do desenvolvimento sustentavel, objetivo comum da sociedade

moderna.

PRI NCI PI G5

CRITERIO DO
PNQ ASSOCIADO

Reconhecer e responder a comunidade quaisquer reclamagdes sobre matérias-primas, produtos ou operagdes

nas companhias de petrdleo.

Clientes e Sociedade

Operar plantas e fabricas e manusear matérias-primas e produtos protegendo o meio ambiente, a saude e seguranga Processos
dos funcionarios, bem como de toda comunidade envolvida, e de clientes.
Considerar prioritarias as questdes relacionadas a saude, seguranga e meio ambiente nos planejamentos, Lideranca

e no desenvolvimento de produtos e processos.

Comunicar prontamente aos funcionarios, clientes, 6rgéos oficiais, e todo ptblico envolvido, quaisquer

questdes relacionadas a danos ambientais, de satide e seguranga, e recomendar medidas pro-ativas.

Clientes e Sociedade

Contribuir na capacita¢do de funcionarios, clientes, terceiros, transportadores e outros envolvidos quanto ao Pessoas
manuseio, transporte e disposigdo final de matérias-primas, produtos e residuos.

Desenvolver e produzir economicamente utilizando os recursos de forma eficiente. Processos
Sempre buscar aumentar conhecimentos através de pesquisas nas areas que afetam o meio ambiente, satde e Informagao

seguranga dos produtos, matérias-primas, processos e residuos

¢ Conhecimento

Comprometer-se em reduzir a geragdo de residuos e emissoes.

Processos

Trabalhar em parceria para resolver problemas criados pelo manuseio e disposi¢do de substancias perigosas geradas

nas operagoes.

Informacao

¢ Conhecimento

Participar com entidades governamentais e outras entidades na criagéo de leis responsaveis, regulamentagdes e

Normas para salvaguardar a comunidade, os locais de trabalho e o meio ambiente.

Clientes e Sociedade

Promover estes principios e pratica-los, dividindo experiéncias e oferecendo assisténcia a todos que produzam

manuseiem, utilizem, transportem ou disponham matérias-primas similares, produtos e residuos derivados de petroleo.

Informagao

e Conhecimento

Quadro 4
Principios do STEP - Strategies for Today’s Environmental Partnership

Fonte: Resultado da compilacdo de informacdes (CAMPOS, 2001) elaborada pela propria autora.

4.3.4- A norma ISO-14001

A norma ISO-14001 faz parte do conjunto de normas ISO-14001 e ¢ conhecida

internacionalmente como “Environmental Management Systems — Specification with

guidance for use”. No Brasil ¢ denominada NBR ISO 14001- Sistemas de Gestao Ambiental

— Especificacdo e diretrizes para uso. No ambito da norma da série [SO-14000, até o

momento, ¢ a inica norma passivel de certificacao.
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A ISO uma organiza¢do ndo- governamental, fundada em 1947, com o objetivo de
reunir 6rgaos de normalizagdo de diversos paises e criar um consenso internacional
normativo. Com sede em Genebra, na Sui¢a, possui mais de 100 paises membros que
participam, com direito a voto, das decisdes ou apenas como observadores das discussodes. O
Brasil integra a ISO como fundador e com direito a voto. E representado pela ABNT-
Associagdo Brasileira de Normas Técnicas. A ISO ¢ também a criadora das normas da
qualidade ISO-9000, que foram elaboradas por um comité denominado TC-176. Para a

criagdo da série ISO-14000, foi criado o TC-207.

A Norma ISO-14001 nao se aplica somente as grandes empresas podendo ser
implantadas, tanto por uma grande multinacional, como por uma pequena empresa, que se
preocupa com as questdes ambientais. No entanto, a iniciativa ainda se limita as grandes

empresas, principalmente quando se trata de empresas hoteleiras.

A norma nao estabelece exigéncias absolutas para o desempenho ambiental além de
compromissos, expressos na politica, de atender a legislacdo e regulamentos aplicaveis e de
se buscar a melhoria continua. Aplica-se aos efeitos ambientais que possam ser controlados
pela organizagdo e sobre as quais espera-se que a mesma tenha influéncia (REIS,1996).
Segundo a propria NBR ISO 14001, “a principal finalidade desta norma ¢ equilibrar a
protecao ambiental e a prevengdo da poluicdo com as necessidades socio-econdmicas da
organizagdo, no seu sentido mais abrangente” (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS,1996, p.2). Ela especifica os requisitos relativos a um Sistema de

Gestao Ambiental-SGA permitindo a uma organizagao formular sua politica e objetivos que
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levem em conta os requisitos legais e as informagdes referentes aos impactos ambientais
significativos. Aplica-se aos aspectos ambientais que possam ser controlados pela
organizacdo e sobre os quais presume-se que tenha algum tipo de influéncia. Em linhas
gerais, a norma ¢ aplicavel a organizagdes que desejam: a) implementar e manter um SGA;
b) assegurar a conformidade com a sua politica ambiental; ¢) demonstrar sua conformidade
a terceiros; d) buscar certificagdo do seu SGA por terceiros; e) fazer uma auto determinacao

e declaracdo da sua conformidade com a norma.

O processo de implantacdo de um SGA nos moldes da ISO-14001 passa por cinco
etapas basicas conforme ilustra¢do da Figura 1. O ciclo de implantagdo ¢ conhecido “Ciclo
do PDCA?”, iniciais das palavras inglesas Plan, Do, Check, Act ¢ utilizado nos processos de
implantacdo do Gerenciamento pela Qualidade Total - GQT. A espiral representada na
figura indica que esse ciclo ¢ sempre retomado, de forma que a melhoria continua seja

alcangada progressivamente. (ABREU, 2000).

Vale salientar que, apesar de ndo ser uma etapa exigida pela norma, antes de iniciar o
processo de implantacdo do SGA, faz-se necessario verificar o estdgio atual da empresa no
que se refere as questdes ambientais. Essa etapa ¢ denominada por algumas empresas de
Analise Critica Preparatoéria ou Diagnostico Preliminar, na qual, como o proprio nome ja
indica, analisa-se criticamente a situacdo da empresa em relagdo as suas questoes
ambientais, de forma que esta andlise venha servir como subsidio para a identificacdo dos
pontos que devem ser focalizados no processo de implantacio do SGA. As etapas

necessarias para a implantacdo de um SGA, com os respectivos elementos presentes no
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processo de implantacdo da ISO-14001, associando-os com os Critérios de Exceléncia da

Gestao Empresarial, considerados no PNQ, s&o apr esent ados no Quadro 5.

pela
Administracao

Melhoria
Continua

1]
Andlise critica

Politica 1
Ambiental

2
Planejamento

Implantagao 3

4
Verificagdo e
e
Agao corretiva aperacio
Figura 1

Ciclo de implantacio da ISO-14001
Fonte: Adaptagio da ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1996

No caso desta norma verifica-se que ha uma grande predominancia de requisitos

associados com o Critério Processos. Vale ressaltar que, assim como o EMAS, a presenca

do requisito “Analise Critica pela Administra¢do” com foco na melhoria continua permite

identificar, no modelo, o “Critério Resultados da Empresa”, o qual ¢ muito importante na

busca de uma gestdo ambiental efetiva. A Analise Critica passa ser um mecanismo de

acompanhar, monitorar e garantir a melhoria continua do desempenho ambiental da

empresa. ja que o modelo ndo faz referéncia a utilizagdo de referencias de desempenho

ambiental, a exemplos de valores benchmarkings.

ETAPA ELEMENTOS CARACTERISTICAS CRITERIO DO
PNQ ASSOCIADO
1 - Politica Ambiental Documento da Politica Ambiental Declaragdo da empresa demonstrando seu Lideranca
comprometimento com o meio ambiente.
2- Planejamento Identificagdo e priorizagdo de Identificagdo e definigdo do grau de significancia | Processos

aspectos e impactos ambientais.

das atividades, produtos/servigos da empresa que
interagem com o meio ambiente.
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Requisitos legais e outros requisitos

Identificagdo, acesso e cumprimento da legislagdo
e de outros requisitos setoriais que se a apliquem
aos aspectos ambientais da empresa.

Informacao
Conhecimento

Objetivos e metas ambientais e
Programa de Gestdo Ambiental

Definigdo de objetivos ambientais e estratégias
para alcanga-los.

Estratégias e Planos

3- Implementagdo e Estrutura e Responsabilidade Defini¢do  da  estrutura, responsabilidades | Lideranga
Operagao necessarias para implementar e facilitar o SGA.
Treinamento, conscientizagdo e Plano de treinamento que possa garantir que todos | Pessoas
competéncia os empregados, envolvidos com impactos
significativos estejam capacitados para dar
suporte ao SGA.
Comunicagdo Defini¢do de procedimentos para facilitar a | Informagao e
comunicagdo interna e externa referente ao SGA. | Conhecimento
Documentagdo do SGA Organizagdo de um sistema de documentagdo para | Informagao e
dar apoio ao SGA. Conhecimento
Controle de documentos. Definigdo de procedimentos para um efetivo | Informagao e
gerenciamento e controle de todos documentos do | Conhecimento
SGA.
Controle operacional Identificagdo e controle das operagdes e | Processos
atividades associadas com os impactos aspectos
ambientais.
Registros Definigdo de procedimentos para a identificagéo, | Processos
manutencdo e descartes de registros ambientais.
Preparagio e atendimento a Identifica¢@o de riscos, preparagdo para enfrentar | Processos
emergéncia e evitar acidentes ambientais.
4- Verificagdo e Agdo Auditorias do SGA Realizagdo de auditorias periddicas do SGA Processos
Corretiva
Nao-conformidades e agdes corretivas | Defini¢do de procedimentos para prevenir e/ou | Processos
e preventivas eliminar a recorréncia de ndo-conformidades.
5-Analise Critica Analise Critica pela Administragdo Definigdo de procedimentos para a alta | Lideranga e
administragdo revisar periodicamente a o SGA, | Resultados da
tendo como foco a busca da melhoria continua. empresa

Quadro 5: Etapas e elementos relativos ao processo de implantacio da ISO-14001

Fonte: Resultado da compilagio de informagdes ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS

(1996) elaborada pela propria autora.

4.4- A GESTAO AMBIENTAL NO AMBITO DO TURISMO SUSTENTAVEL

De acordo com as consideragdes ja apresentadas sobre o turismo sustentavel,
associadas com a preservacdo do patrimonio natural local (BUTLER,1991; ARCHER &
COOPER,2001) ¢ de se esperar que a gestdo ambiental deva ser uma prioridade de qualquer

empreendimento que deseje aplicar os principios deste modelo de turismo. A propria
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Agenda 21 da Industria de Turismo e Viagens recomenda agdes relativas a gestdo ambiental
quando menciona a minimizagao, reuso e reciclagem de efluentes liquidos; a conservagao e
gerenciamento eficiente de energia; o gerenciamento do uso de dgua; o gerenciamento de
efluentes; o envolvimento da equipe de funcionarios, clientes, comunidades nas questdes
ambientais; o desenvolvimento de projetos para a sustentabilidade, entre e outras acdes ja
mencionadas anteriormente. No que se refere a pratica do ecoturismo, por este ser
considerado uma alternativa de turismo sustentavel, o compromisso dos empreendimentos
que atuam nesta linha de turismo passa a ser mais relevante. Neste sentido, a WTTC e
WTO, vém incentivando a criacdo de programas e certificagdes que possam estimula-los
e/ou orientd-los para a gestdo ambiental, assim como para o atendimento de outros
requisitos mais especificos relacionados com a pratica do turismo sustentavel e/ou
ecoturismo. De acordo com a WWEF/BRASIL (2001) ja existem mais de 100 programas
desta natureza em funcionamento, os quais tém diversas abrangéncias geograficas e se
destinam a diferentes segmentos do turismo, tais como hotéis, atrativos, operadoras,
transporte, etc. De maneira geral estes programas exigem pagamentos de taxas de adesdo e
requerem investimentos adicionais para atender aos seus requisitos. Em relagdo a estes
programas, a WWF/BRASIL (2001) faz as seguintes consideragdes:

e A multiplicidade de programas pode confundir o consumidor podendo anular ou
minimizar os seus objetivos;

e Estes tipos de programas ainda nao sdao conhecidos pelos consumidores podendo fazer

com que os empresarios se desinteressem em implanta-los.
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Embora algumas pesquisas indiquem uma crescente predisposi¢do dos consumidores
em adquirirem produtos ou preferirem servigos alinhados com a sustentabilidade, ndo ha
evidéncias que os destinos turisticos que adotam estes tipos programas venham ter a
preferéncia dos turistas, o que poderia incentivar os empresarios a adota-los visto que, os
fatores que ainda prevalecem no momento da escolha sdo: preco, saude e seguranca. Por
outro lado, as pessoas ndo percebem como sua op¢do pode reduzir os impactos sobre o
meio ambiente. SIRAKAYA & UYSAL (1997) defendem a idéia que os individuos ou as
organizagdes somente seguirdo normas e regulamentos se obtiverem recompensas ou forem
ameacados com sancdes se ndo aderirem a estas. Numa pesquisa realizada pelos autores
junto a operadoras de turismo dos Estados Unidos, Canadd e México, as quais
voluntariamente aderiram as diretrizes do The Intenational Ecoturism Society-TIES
(Sociedade Internacional do Ecoturismo), os levaram a concluir que a ética, moralidade
pessoal era um dos fatores que mais motivava para a adesdo de programas desta natureza.
No entanto, a motivagdo diminuia de acordo com a percep¢ao das operadoras que a violacao
das diretrizes ndo era uma ameaca ou ndo gerava prejuizo. Estas observacdes estdo de
acordo com o pensamento de GIL et al (2003) que mencionam que os empresarios que
atuam no setor hoteleiro ainda ndo demonstram muito interesse em considerar as questdes
ambientais nos seus negocios, principalmente pelo fato destes virem se mantendo

marginalizados das pressdes oriundas dos Orgdos de Prote¢io Ambiental.

Para ABREU (2001 (b)) o nimero de turistas que consideram as questdes ambientais
no momento de fazer suas escolhas do local para se hospedarem, vem aumentando a cada
dia. Denominando estes turistas de “ilustres hospedes verdes”, a autora caracteriza-os como

pessoas que, além de serem mais atentas as questdes ambientais, procuram fazer a diferenga
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através de suas atitudes, a exemplo de zelar pelo lugar e exigir dos hotéis onde estdo
hospedadas iniciativas alinhadas com o modelo de desenvolvimento sustentavel. Na citacao

abaixo, a autora define um comportamento caracteristico destes hospedes:

Quando de férias, muitos dos hdspedes verdes procurardo roteiros ecoturisticos, nao
porque esses roteiros estdo na moda, mas, sim, porque eles sempre buscam uma integracio
maior com a natureza, na qual sabem que estdo inseridos e com a qual ja aprenderam o
bastante, a ponto de entenderem os seus mecanismos e as suas fragilidades. Assim, num
grupo de turistas comuns, eles se destacam dos demais pela postura e pelo zelo que
demonstram aos locais que visitam. Nos hotéis que se hospedam, estdo atentos aos
detalhes, observando tudo, desde o destino do lixo, ao consumo de agua e energia do
empreendimento. (Abreu, 2001, p. 21).

Referente as preferéncias relativas aos roteiros ecoturisticos, BENI (1996) e
LINDBERG (1991), identificam quatro tipos basicos de turistas que possuem estas
preferéncias:

. Especiais: cientistas pesquisadores ou participantes de viagens especificamente
planejadas com finalidades educativas, retirada de lixo, ou para fins semelhantes.

. Dedicados: pessoas que viajam especificamente para ver areas protegidas e querem
conhecer a historia natural e cultural do local.

. Comuns: pessoas que visitam a Amazonia, o parque dos gorilas em Ruanda, ou
outros destinos principalmente em busca do inusitado.

o Casuais: pessoas que tomam contato com a natureza por acaso, durante uma viagem

mais ampla.

Para BENI (1996), embora um individuo possa se enquadrar nessas diferentes
categorias em momentos diferentes, essa tipologia pode ser util para orientar as necessidades

destes grupos. Por exemplo, os turistas que t€ém um propdsito especial e os dedicados a
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natureza, provavelmente sdo mais tolerantes com a limitacdo do conforto ou poderdo estar

mais atentos para as questoes ambientais do que os turistas casuais.

GOMEZ et al (1993) relacionam algumas caracteristicas que os alojamentos
destinados ao ecoturismo devem possuir:
e As construgdes e os equipamentos infra-estruturais devem ser desenhados em harmonia
com o entorno natural.
e O processo de construgdo e o desenvolvimento devem integrar os requisitos para a
conservagao da vida silvestre e as caracteristicas naturais relevantes.
e Deve-se minimizar o consumo de energia e a geragao de residuos liquidos e solidos.
e Deve-se promover o estabelecimento € manejo de areas protegidas na zona de influéncia
do alojamento.
e Deve-se fomentar uma maior compreensao € apreciagdo sobre a natureza € o meio
ambiente.
e Deve-se realizar um uso sustentavel dos recursos e caracteristicas naturais da area.
e Deve-se oferecer alimentos, bebidas e servigos que promovam uma vida saudavel.
e Os produtos e os servicos oferecidos devem refletir a cultura local e suportar a economia
local.
e Referente aos servicos de informacdo, estes devem ser vinculados a programas de
educacdo e interpretacdo ambiental, recomendando-se oferecer aos visitantes mapas das

areas, guias de campo, material promocional, etc.
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No que diz respeito ao pagamento de uma taxa de adesdo exigida pelos programas de
certificagdo de turismo sustentavel, SIRAKAYA et al, (2000) chamam a atencdo que isto
pode fazer com que iniciativas como estas ndo possam ser tomadas por pequenos
empresarios, ficando restritas aos grandes empreendimentos ja que, além desta taxa, ¢
necessario realizar alguns investimentos adicionais de forma a seguir as recomendagdes do

Programa.

Em relagdo aos requisitos exigidos por estes Programas, MORGAN (1999) opina que
sejam considerados os gostos dos turistas, desde que estas preferéncias nao venham a causar
prejuizos ambientais. Sua sugestdo ¢ baseada na pesquisa que realizou sobre as preferéncias
¢ prioridades de freqiientadores de praia diante de 70 op¢des de praias da Escocia. Esta
pesquisa indicou que as praias certificadas nao tinham a preferéncia dos turistas, justamente

por possuir algumas caracteristicas exigidas pelos Programas de Certificagao.

O Quadro 6 apresenta as principais caracteristicas de alguns programas de certificagao

internacionais direcionados para a pratica do turismo sustentavel.

Programa Area de Unidades de Critérios de avaliacio Certificador Requisitos
Abangéncia Certificacio para adesio
do

GG21- Green | Mundial Praticamente todas: | Avalia tanto o sistema de | Empresa/institui¢do | Taxas de| 01 ano.
Globe 21 hospedagem, empresas | gestdo adotado, como o | independente inscri¢ao anual
Program aéreas; operadoras; | desempenho do | qualificada. variando  de
destinos turisticos empreendimento, baseando- acordo com a
(comunidades). se em valores benchmarks. dimensdao do
empreendimen
to; Sao
utilizados 02
tipos de
logomarcas:

uma quando é
feita adesdo ao
Programa €

Tempo de

validade

certificado
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outra apos
atender 0s
critérios.
NEAP Nacional Hospedagem, produtos e | Baseados em desempenho. | Conselho composto| Taxas de| 03 anos.
Australian (Australia) atrativos turisticos. Utilizagdo de questiondrios, | por ~membros de inscri¢do anual
Nature and visitas anuais por membros | associagdes del variando  de
Ecoturism voluntarios e cartas de | ecoturismo, acordo com a
Accreditation referéncia. operadoras ¢l dimensdo do
and representantes da empreendimen
Certification universidade del to.
Program Queensland.
CST- Costa | Nacional Hospedagem, com | Baseado em desempenho. | Conselho Nacional Inicialmente Feita
Rica (Costa Rica), | iniciativas de expansdo | Mas também avaliam as | Certificador sem taxas. -
. N ‘. avaliagdo a
Certificagdo com proposta | para operadoras. caracteristicas dos processos | composto po1| Durante 0
para o Turismo | de ampliagdo de gestdo. representantes de processo de cada 06
Sustentavel para a diversos setores implantagdo ha
América governamentais ¢ cobranca  de meses.
Central. ndo-governamentais. | taxas.
European Blue | Europa, com | Praias e marinas Baseado em desempenho. Conselhos Nacionais Taxas variam| 01 ano.
Flag planos de composto del de acordo com
expansdo para representantes def o pais.
outras regides setores
do mundo. governamentais ¢
ndo-governamentais
que emitem parecer
Quadro 6
Principais caracteristicas de Programas de certificacio em turismo sustentavel
Fonte: Adaptado da WWWF/Brasil (2001)
Observa-se que no caso do GG21, sdo citados 02 tipos de critérios de avaliacdo:
1- Critérios baseados em sistemas de gestao (processos);
2- Critérios baseados no cumprimento de requisitos externos mensuraveis

(desempenho). Neste caso os empreendimentos sdo avaliados a luz de alguns

referenciais considerados benchmarkings, a exemplo do consumo médio de energia

ou agua por unidade de hospedagem ou outro tipo de indicador associado com um

aspecto ambiental.

De acordo com a WWEF/BRASIL (2001), os critérios baseados em desempenho podem

fazer com que os empreendimentos atinjam mais rapidamente um desempenho condizente

com a pratica de um turismo sustentavel, ja que estes sdo encorajados a buscar referencias

de exceléncia. No caso dos critérios baseados em processos de gestdo, os empreendimentos

sdo orientados para implantar um sistema de gestdo ambiental de forma a gerenciar seus

impactos ambientais. Neste caso, uma empresa que ¢ certificada por este tipo de critério de
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avaliagdo pode estar gerenciando adequadamente estes impactos, mas ainda ndo atingiu
valores considerados satisfatorios em termos de desempenho ambiental. Considera-se assim,
que neste caso a sustentabilidade ¢ alcancada mais lentamente, a medida que o

empreendimento desenvolve seu processo de gestdo em busca da melhoria continua

(SYNERGY, 2000).

O grande problema relacionado com critérios de avaliagdo baseados em desempenho
¢ que estes exigem indicadores para serem tomados com referéncia. SIRAKAYA et al
(2000) concluem que ainda ndo ha no mundo um consenso sobre sistemas de mensuragao e
monitoramento do desempenho sustentdvel. Iniciativas para universalizar os
requisitos/critérios de avaliacao para certificagdo de empreendimentos/atividades quanto a
pratica do turismo sustentavel estdo sendo conduzidas pelo STSC- Sustainable Tourism
Stewardship Council (Conselho Administrativo do Turismo Sustentavel), embora muitas
discussdes ocorram do sentido de chamar atencdo que esta universalizagdo deve ser
cuidadosamente avaliada, visto que, tanto os aspectos ecologicos como aqueles
relacionados com as peculiaridades de cada comunidade e suas relagdes com os

ecossistemas locais devem ser considerados.

Reconhecendo que os critérios de avaliagdo devem atender as caracteristicas
especificas de cada local, a OMT vem desenvolvendo um trabalho visando incentivar que,
em cada regido, sejam criados indicadores que sejam mais relevantes para as suas
realidades especificas (WTO, 1998). Neste sentido, a WWF/Brasil recomenda que o

processo inclua a participacao estratégica dos diversos atores locais € que estes partam de
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uma base de indicadores mais amplamente aceita, abordando tanto os aspectos ecologicos,

quanto socio-culturais do desenvolvimento do turismo.

No que diz respeito a gestdo ambiental nas empresas hoteleiras, em 1992 foi criada a
IHEI- International Hotels Environment Initiative (Iniciativa Ambiental de Hotéis
Internacionais), a qual trata-se de uma organizagdo que tem como objetivo divulgar e
estimular a aplicacdo das melhores praticas ambientais, de forma a orientar o segmento

hoteleiro para este tipo de gestao, tornando-o assim mais competitivo e lucrativo.

A iniciativa de criagdo THEI surgiu quando um grupo de executivos de 12 hotéis
internacionais juntaram forgas para promover a melhoria continua da performance ambiental
das empresas que atuavam e/ou davam apoio a grande industria do turismo. A partir dessa
iniciativa, outros hotéis associaram-se ao grupo, buscando recursos e trocando experiéncias

para ajudarem-se entre si e atingir o objetivo proposto pela organizagao.

A THEI tem sede em Londres e faz parte da PWBLF -The Prince of Wales Business
Leaders Forum ( Forum de Lideres de Negocios do Principado de Wales) , o qual tem o
Principe de Gales como presidente. O conselho da organizagdo ¢ constituido de
representantes dos seguintes hotéis internacionais: Accor, Bass Hotels & Resorts
Worldwide, Forte Hotels, Hilton International, Mandarin Oriental Hotel Group, Marco Polo
Hotels, Marriott International Inc., Radisson SAS Hotels Worldwide, Scandic Hotels AB,
Starwood Hotels & Resorts Worldwide Inc., The Taj Group of Hotels and Touristik Union
International. Atualmente a IHEI tem mais de 8.000 hotéis associados, localizados em

diversos paises ao redor do mundo e, no Brasil, firmou uma parceria com a ABIH-
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Associagdo Brasileira da Industria de Hotéis com o objetivo de contribuir com esta
Associagdo na melhoria do desempenho ambiental das empresas brasileiras hoteleiras. A
partir desta parceria foi criado o Programa Héspedes da Natureza- PHN que sera abordado

no item 4.5.1 deste capitulo.

4.5- PROGRAMAS, NORMAS E MANUAIS QUE ORIENTAM PARA A GESTAO
AMBIENTAL DIRECIONADOS PARA EMPRESAS TURISTICAS

Neste item serdo abordados quatro tipos de programas/manuais que orientam para a
gestdo ambiental direcionados para empresas turisticas, sendo que dois deles sdo
direcionados para a hotelaria, um ¢ destinada para hotéis; linhas aéreas; operadoras de
turismo e agéncias de viagens e outro ¢ mais especifico, direcionado para a pratica do
ecoturismo, considerados padrdes internacionais recomendados para qualquer empresa que
atua nesta linha de turismo. Essa abordagem permitira identificar algumas caracteristicas e
requisitos presentes em cada um dos programa/manuais de forma a caracteriza-los como

elementos indicativos da gestdo ambiental.

4.5.1 - Programa Hoéspedes da Natureza-PHN

Este Programa foi fruto de uma parceria entre a ABIH e IHEI e vem sendo executado
pelo IBQP- Instituto de Qualidade e Produtividade, que tem sede no Parand. Em sua

primeira formatacdo este era executado pela propria ABIH, sob a coordenagao de um
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consultor, especialmente contratado para cumprir este objetivo. O Programa era composto
de trés fases:

e Sensibilizagdo e adesdao, cujo objetivo maior era a divulgacdo do Programa aos
empresarios da rede hoteleira, visando incentiva-los para a adesao.

e Capacitacio do empreendedor e de seus funciondrios visando a formacdo dos
Responsaveis pela Qualidade Ambiental- RQAs no hotel, os quais ficariam responsaveis
em realizar diagndstico, planejamento e implementacdo das agdes ambientais
recomendadas pelo Programa.

e Realizacdo de diagndsticos e desenvolvimento de programas ambientais, visando
alcancar em bom desempenho ambiental . Posteriormente, a implementacdo destas agdes
seriam avaliadas e, estando em conformidade com o planejado e com a pontuagdo minima

exigida pelo Programa, o empreendimento receberia o Selo de Compromisso Ambiental.

Apods um ano do inicio do Programa, a experiéncia adquirida pela ABIH permitiu
reconhecer que era necessario realizar alguns ajustes visando adequa-lo a realidade
brasileira. Por outro lado, era importante proporcionar uma maior flexibilidade, de maneira
a estimular a adesdo de novos empreendedores. Neste reajuste, algumas questoes
relacionadas as acdes sociais também foram acrescentadas a nova edi¢cdo do Programa.
Essa insercao justifica-se pelo fato que as acdes de protecdo ambiental ndo podem estar

desvinculadas das agoes relativas a qualidade de vida das pessoas.

De acordo com o INSTITUTO DE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE (2003), a

defini¢do do PHN, na sua versdo atual é: “um conjunto de agdes planejadas de modo a
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proporcionar a qualificagdo de pessoal, a implementacdo de projetos e a certificacdo de
hotéis e congéneres, em relagdo ao aprimoramento de suas responsabilidades socio-
ambientais”. Seu objetivo geral ¢ favorecer aos empresarios hoteleiros a cultura de
investimentos em agdes soOcio-ambientais que possam se reverter em beneficios
econdmicos, sociais e ambientais, para o empreendimento em si, € para a comunidade em
geral, com efetiva participagao dos hdspedes. Quanto aos seus objetivos especificos o PHN
se propoe a:

e Envolver as organizacdes, que t€ém a hospedagem enquanto escopo central, nos
processos de aprimoramento e termos de responsabilidades sdcio-ambientais;

e  Contribuir com o desenvolvimento e a implementacao de projetos de racionalizacdo de
usos de recursos, de redugdo/eliminacdo de impactos e de ampliacdo do nivel de qualidade
de vida das pessoas;

e Oportunizar o aprimoramento, a atualizagdo e a qualificagdo constantes de massa
critica ao redor das questdes referentes as responsabilidades sdcio-ambientais inerentes ao
ramo da hotelaria e congéneres.

e  C(Certificar, de acordo com metodologia especificamente desenvolvida para o Programa,
as organizacdes que havendo elaborado e implementado Plano de Agao, satisfagcam
categorias de avaliagdo indicativas do exercicio de responsabilidades socio-ambientais.

e Fomentar a constante preocupacdo das organizagdes no sentido de que suas opgdes
tecnologicas impliquem em aquisicdo da melhor tecnologia possivel, sob condi¢des
economicamente viaveis e compativeis com a permanente ampliagao de indices positivos

de responsabilidades socio-ambientais.
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Uma das responsabilidades do hotel ao aderir ao Programa ¢ efetuar o pagamento dos
servicos de implementacdo que varia de acordo com o porte do empreendimento e o grau
de complexidade para a execugdo das tarefas por parte dos técnicos do PHN. O Programa
inclui a elaboragdao do diagndstico sdcio-ambiental por um consultor técnico devidamente
qualificado e previamente designado pelo Programa; a realizagdo de atividades de
sensibiliza¢do, que sdo desenvolvidas nas dependéncias do hotel, com o objetivo de
maximizar a participacdo efetiva de todos os funcionarios no Programa; a assessoria na
elaboracdo e implementagdo de um plano ambiental que deverd ser avaliado quanto a

eficacia de sua implementacgao por um avaliador credenciado pelo Programa.

Quando o empreendimento alcanca a pontuagdo minima estipulada para a primeira
fase, o PHN emite o selo ABIH de Compromisso S6cio-Ambiental. Este selo tem validade
de dois anos, quando o hotel devera solicitar uma nova avaliagdo, que sera mais detalhada,
e por conseguinte, mais exigente. Sendo bem avaliado, o hotel estard apto a receber o selo
ABIH de Responsabilidade Socio-ambiental. Os principais pontos a serem verificados pela
equipe de avaliadores, associados aos Critérios de Exceléncia da Gestdo Empresarial,

considerados no PNQ, sao apresent ados no Quadro 7.

Os principais resultados esperados pela ABIH com a implantagdo do Programa de
forma a contribuir com a pratica do turismo sustentavel e na melhoria da competitividade
do segmento hoteleiro brasileiro sdo: economia de energia elétrica; redugdo no consumo de
agua; reducdo de residuos solidos; reducao no consumo de gas; redu¢do de emissdo de
efluentes; diminuicao dos custos operacionais dos hotéis; diminui¢cao do impacto ambiental

da atividade hoteleira; melhoria das condi¢des ambientais dos destinos turisticos; melhoria
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da imagem dos hotéis junto a comunidade; contribuigdo na mudanga de imagem
internacional sobre o destino Brasil; adequar produtos e servigos dos fornecedores com
foco nas questdes ambientais; abrir perspectiva de novos mercados; disseminar conceitos
de responsabilidade sdcio-ambiental; melhorar qualidade de vida das pessoas envolvidas no

processo; fortalecer as culturas locais.

CRITERIO DO
PONTOS DE VERIFICACAO PNQ ASSOCIADO
Definir e cumprir uma Politica Ambiental. Lideranca
Definir claramente um plano ambiental. Estratégias e planos
Gerenciar os residuos solidos. Processos
Racionalizar e gerenciar a eficiéncia no consumo de 4dgua e energia. Processos
Gerenciar e preservar as reservas ¢ fontes naturais de agua. Processos
Definir politica de relacionamento com fornecedores com foco no desempenho ambiental. Lideranga/Processos

Motivar empregados para participar de programas ambientais e de iniciativas relacionadas com a comunidadg Lideranca/Pessoas/Clientes

local. e Sociedade
Estabelecer politica de armazenamento e uso de substancias perigosas. Processos
Estabelecer a¢des do uso adequado do solo. Processos
Racionalizar o uso de transporte. Processos

Definir a arquitetura e "design" do empreendimento compativel questdes ambientais. Processos

Controlar questdes relacionadas com o ruido. Processos
Estabelecer parcerias para o desenvolvimento de programas de desenvolvimento sustentavel. Clientes e Sociedade

Monitorar as praticas ambientais, realizando a revisdo dos documentos e procedimentos, entrevistas com os | Resultados
empregados e outros participantes do Programa. da empresa/Informagao

e Conhecimento

Realizar agdes sociais junto as comunidades locais. Clientes e Sociedade

Quadro 7

Pontos de verificacio do PHN

Fonte: Resultado da compilagdo de informagdes ( INSTITUTO BRASILEIRO DA QUALIDADE E
PRODUTIVIDADE, 2003) elaborada pela propria autora.

Verifica-se que o Programa ¢ bastante abrangente, incorporando pontos que puderam
ser associados a todos os sete Critérios de Exceléncia do PNQ. Em adicional, traz também
elementos que poderiam ser mais apropriadamente associados a um novo critério, que pode
ser denominado - “Gestao de Recursos Naturais”, o qual nao ¢ contemplado nos Critérios

do PNQ e, devido a isto, no Quadro 7, estes elementos foram associados ao Critério
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Processos. Estes elementos referem-se ao gerenciamento e preservacao das reservas e fontes
naturais de agua e ao estabelecimento de acgdes relacionadas com o uso adequado do solo.
Isso permite concluir que na construcdo da matriz de elementos indicativos da gestdo
ambiental aplicada a empresas hoteleiras ecoturisticas, este novo critério deve ser criado e
considerado. Vale ressaltar a citagdo de VALENTINE (1991), ja apresentada anteriormente,
na qual este autor chama a atengdo para a forte dependéncia do ecoturismo com a
integridade dos recursos naturais visto que as oportunidades para sua pratica se perderdo se

estes recursos forem alterados de modo significativo.

4.5.2-O Manual das Melhores Praticas Ambientais para Hotéis da IHIE

O Manual das Melhores Praticas Ambientais para Hotéis da IHIE, cujo titulo original
¢ Environmental Management for Hotels- The Industry guide to best practice, foi
produzido pelo IHIE (1994) e trata-se de um guia orientador para hotéis que desejam
introduzir praticas ambientais nos seus modelos de gestdo. Além deste manual, outros
produtos sdo desenvolvidos pela IHIE com o mesmo objetivo, tais como filmes, encartes,

etc.

Na sua introdugdo o Manual traz as vantagens da gestdo ambiental para a hotelaria,
destacando-se entre estas:
e oportunidades de reducdo de consumo e conseqiientemente os custos dos hotéis;
e receber a preferéncia de hospedes que levam em consideragao os requisitos ambientais
no momento de escolher o local onde querem se hospedar;

¢ melhoria da imagem da empresa perante seus empregados e demais partes interessadas;
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garantia de um ambiente seguro e saudavel de trabalho;

evitar problemas com a legislacao;

contribuir com a solug¢do dos problemas ambientais globais e regionais;

redu¢@o do consumo de agua, energia e outros insumos.

O Manual ¢ dividido em capitulos, cada um abordando um tema relacionado com
aspectos ambientais que devem ser controlados nos hotéis. Em cada um deles sdo
apresentados casos de sucesso e oferecidas informagdes técnicas e dados referentes aos
temas em questdo. O Manual também permite que o empreendimento hoteleiro avalie o seu
desempenho ambiental, a partir de uma tabela que pontua o atendimento dos requisitos

chave nela inseridos.

O Quadro 8 apresenta o resumo do Manual, de forma a ilustrar os aspectos que sao
enfatizados e recomendados para controle. Neste Quadro estes aspectos estdo também
associados com os Critérios de Exceléncia da Gestao Empresarial, considerados no PNQ.
Verifica-se que o Manual ¢ totalmente direcionado para o controle dos processos
desenvolvidos em hotéis, muito embora no seu capitulo introdutério sejam feitas
consideragdes referentes aos Critérios Lideranca, Pessoas e Clientes e Sociedade muito
similares aos principios presentes no EMAS e na ISO-14001. Assim, os mesmos critérios
presentes nestes modelos, embora ndo aparecam de forma explicita no Quadro 8, estdo

também presentes neste Manual.

NO. DO CAPITULO ASSUNTO PRINCIPAIS ASPECTOS ABORDADOS CRITERIO DO
E PNQ
TITULO ASSOCIADO
1-Introduzindo e | Recomendagdes Recomendagdes similares as apresentadas na norma ISO-14001 e | Lideranga/
desenvolvendo uma cultura | para a inser¢do da | EMAS. Enfatiza questdes relacionadas com a motiva¢do das | Pessoas/Clientes e
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ambiental no seu hotel. gestdo ambiental no | pessoas € com a agdo junto a comunidade e hospedes. Sociedade
hotel
2-Gerenciamento de | Recomendagdes Residuos mais comuns nos hotéis ¢ medidas de gerenciamento; | Processos
Residuos Solidos. direcionadas para | tabelas para serem aplicadas na qualificagdo e quantificagdo destes
a aplicagdo dos | residuos e no acompanhamento dos custos/beneficios obtidos com
principios dos 3 | as medidas sugeridas.
Rs- Reduzir,
Reutilizar,
Reciclar.
3-Conservagdo de agua e | Recomendagdes Exemplos de boas praticas; aspectos relacionados com treinamento | Processos
energia. visando o bom uso | das pessoas; plano de agdo para uso eficiente do uso de energia;
de 4gua e energia. auditorias de energia; valores benchmarks de consumo dgua/energia
de acordo com o porte os equipamentos/recursos disponiveis nos
hotéis; guia para o célculo do consumo de eletricidade; avaliagdo
do desempenho ambiental de uma cozinha em termos do consumo
de 4gua e energia; cogeragdo de energia; controle automatizado de
temperatura e umidade; energia solar.
4- Qualidade da agua. Aspectos Diretrizes para garantir o suprimento permanente da agua com | Processos
relacionados com o | énfase no uso sustentdvel e na garantia da sua qualidade; métodos
controle da | de tratamento; identificagdo dos padrdes de qualidade
qualidade da 4gua. | recomendados pela legislagdo; a¢des direcionadas para o garantia
da qualidade; identificagdo e eliminagdo de substincias toxicas;
avaliagdo das condigdes de reservatorio e dos procedimentos
adotados para a distribui¢do de agua; aspectos relacionados com a
contaminagdo por legionella pneumophila; origens dos principais
problemas associados a qualidade da agua e orientagdes relativas ao
seu tratamento.
5- Compras de Principios da | Principios da compra responsavel; critérios para a escolha de | Processos
produtos. compra fornecedores; guia para avaliagdo dos impactos ambientais
ambientalmente associados com o ciclo de vida de produtos; produtos mais comuns
responsavel. em hotéis versus impactos ambientais.
6- Qualidade do ar interno. Consideragoes Principais causas e conseqiiéncias da baixa qualidade do ar em | Processos
sobre controle da | ambientes fechados; fontes potenciais de poluentes; diagndstico de
qualidade do ar em | problemas; sindrome de edificio doente (sick building syndrome),
ambientes fechados. | programas de controle, padrdes aplicaveis.
7- Qualidade do ar externo. Consideragdes Fontes e efeitos de poluentes; plano de controle de poluentes; | Processos
sobre controle da | principais fontes dos hotéis: dioxido de carbono, didxido de
qualidade do ar | enx6fre, 6xido de nitrogénio, material particulado atmosférico,
externo. matérias volateis, CFCs, odor e outros gases oriundos de pesticidas
¢ inseticidas, usados em jardins.
8- Controle  de Consideragdes A problematica do ruido na hotelaria; fontes de ruido; niveis | Processos
Ruidos. sobre poluigdo | permissiveis de ruidos; auditoria de ruidos; controle de ruidos.
sonora e controle de
ruidos em hotéis.
Quadro 8

Aspectos ambientais de controle aplicados a hotelaria tratados no Manual das Melhores Praticas
Ambientais para Hotéis da THIE

NO. DO CAPITULO ASSUNTO PRINCIPAIS ASPECTOS ABORDADOS CRITERIO DO
E PNQ
TITULO ASSOCIADO

9-  Armazenamento de | Consideragdes Principais  perigos associados com armazenamento de | Processos
combustiveis. sobre combustiveis; inventario destes produtos; padrdes de seguranga

armazenamento que devem ser seguidos; treinamentos direcionados para a

de combustiveis. prevengdo de acidentes; programa de monitoramento continuo

para detectar vazamentos ou respingos e formas de evita-los.

10- Uso de PCBs Perigos associados | Utilizagdo dos PCBs em transformadores elétricos: legislagdo, | Processos
Compostos Bifenilicos ao uso e | codigos e regulamentos associados ao uso e descarte.
Poli Clorados. armazenamento dos

PCBs.
11- Uso de pesticidas e Consideragdes Perigos associados ao uso destes produtos, recomendagdes para a | Processos
herbicidas. sobre o uso de | substituigdo; codigo de pratica para uso quando este € inevitavel;

pesticidas e | treinamento dos usuarios.

herbicidas em

hotéis.
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12- Uso de produtos
perigosos.

Consideracdes
sobre o wuso de
produtos perigosos

Tipos e fontes de produtos perigosos; manual de uso destes
produtos; armazenagem e cuidados necessdrios; plano de agdo
visando a redugdo de uso; treinamentos para aqueles que

Processos

manipulam; modelo de ficha de identificacdo destes produtos que
inclui, caracteristicas, perigos associados, cuidados necessarios, os
EPIs- Equipamentos de Prote¢do Individual recomendados e os
primeiros socorros para os casos de acidentes envolvendo os
mesmos.

13: Uso de arbestos. Consideragdes Processos
sobre o wuso de

arbestos

Matérias que possuem arbestos nas suas composigdes; perigos
associados ao produto; investigagdo do uso deste material na
estrutura hoteleira; contratagdo de um consultor habilitado para
realizar este trabalho; cuidados a serem observados na realizagao de
contratos com prestadores de servigo visando garantir que estes
ndo venham utilizar este tipo de material; lista de materiais que
podem possuir arbestos na sua composi¢cdo e de instituigdes que
podem fornecer adicionais informagdes sobre este tipo de material.

14: Melhorias de instalagdes Processos

e infra-estrutura.

Aspectos
podem
melhorados

que
ser

Recomendagdes para que a arquitetura, as instalagdes, e os projetos
de infra-estrutura considerem aspectos ambientais, observando-se
os materiais que sdo escolhidos, o eficiéncia do uso de energia e
agua, o uso de aparelhos de ar condicionado e/ou aquecedores, o
lay out, entre outros itens; lista de materiais associados com a
quantidade de energia que foi requerida para a sua fabricagdo; lista
de organizagdes internacionais que trabalham com o foco na
preservagdo ambiental e que podem ajudar os hotéis a vencer o
desafio da qualidade ambiental.

Quadro 8 (Cont.)

Aspectos ambientais de controle aplicados a hotelaria tratados no Manual das Melhores Praticas
Ambientais para Hotéis da IHIE

Fonte: Resultado da compilagdo de informagdes (IHEI, 1994) elaborada pela propria autora.

4.5.3-O Programa Green Globe 21

Este Programa conhecido, pela sigla GG21, ¢ direcionado para a Industria do Turismo
e tem como objetivo orientar suas empresas para a pratica de um turismo sustentavel. O
Programa foi criado em 1993 pelo WTTC- World Travel and Tourism Council (Conselho
Mundial do Turismo e Viagens) e foi inspirado na Agenda 21 da Industria do Turismo e
Viagens, ja mencionado anteriormente. Cerca de 500 empresas, entre hotéis, linhas aéreas,
operadoras de turismo e agéncias de viagens aderiram ao Programa, o que ajudou na sua
divulgagdo, despertando o interesse de outras empresas. Porém, logo que o Green Globe 21
foi criado, este foi criticado por ser julgado como um instrumento de marketing . Devido a
isto, o Programa foi reestruturado com apoio de uma parceria com o CRC- Cooperative
Research Centre for Sustainable Turism of Australia, (Centro de Pesquisa Cooperativa do

Turismo Sustentdvel da Australia) o qual, juntamente com algumas universidades deste
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pais, introduziu mecanismos para a verificacdo independente dos requisitos ambientais
exigidos. Estes requisitos, além de cobrirem elementos de gestdo ambiental, levam também
em consideragdo aspectos relacionados com agdes sociais, respeito a identidade cultural da
area turistica, contribuigdes para o crescimento da economia local e atendimento aos

principios da melhoria continua.

O Programa GG21 pode ser utilizado por qualquer tipo de empreendimento,
independente do porte e tipo, incluindo empresas hoteleiras, areas turisticas, operadoras de
turismo, entre outras empresas que dao suporte a industria do turismo. Ele é coordenado
pela Fundacdo Green Globe 21, a qual recebe uma porcentagem dos seus recursos
financeiros, investindo-os em projetos sustentaveis, tais como na promoc¢ao de pesquisa,
defini¢do e dissemina¢do de padrdes de desempenho ambiental ou ainda cooperando com
as autoridades locais no desenvolvimento do turismo e na promog¢do da consciéncia

ambiental das comunidades inseridas em areas turisticas.

Visando incorporar no Programa requisitos que considerem o sistema ambiental,
cultural e politico de cada regido o Green Globe 21 tem contado com o apoio de trés joint
ventures regionais: uma, envolvendo as regides da Europa, Africa e Oriente Médio; outra
envolvendo a regido das Américas e outra envolvendo as regides da Asia e do Pacifico.
No caso, por exemplo, das regides que abrangem a Asia e Pacifico, o joint venture foi
estabelecido com a Fundagdo Green Globe 21 e o CRC que, por sua vez, possui 14
universidades e mais de 20 parceiros, representantes da industria e do governo, que

também contribuem com o Programa.
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As etapas que um empreendimento ou area turistica devem passar para participar
e/ou receber a certificacdo do Programa GG21 estdo descritas a seguir:
e FEtapa A, denominada Associacdo.
Corresponde a etapa em que os empreendimento/areas turisticas se cadastram no Programa
e declaram o compromisso de atingir os seus padrdes no prazo de 01 ano, passando também
a ter acesso aos recursos do seu web site, ferramentas e alguns beneficios oferecidos aos
afiliados, os quais ajudam estes atingirem seus objetivos ambientais.
e FEtapa B, denominada Benchmarking:
Etapa em que os associados passam a receber uma assessoria € monitoramento para o
alcance de padrdes benchmarks de desempenho ambiental definidos pelo Programa. Nesta
etapa, os empreendimentos, além de receberem um relatorio contendo recomendagdes para
o alcance destes padrdes, passam a ter acesso as mais modernas informagdes sobre
tecnologias direcionadas para este alcance.
e FEtapa C, denominada Certificagdo:
Etapa em que o empreendimento ja alcangou um desempenho satisfatorio e esta apto para
passar por uma auditoria de certificacao.

O GG21 preparou também uma série de guias especificos para cada setor da industria
do turismo (operadoras, hotéis, aeroportos; centros de convengdes, entre outras) de forma a
ajuda-las a obter a certificacdo. Estes guias foram desenvolvidos por especialistas da area
de meio ambiente e, além de demonstrar os beneficios da adesdo ao Programa, elucidam
davidas sobre o processo de certificagdo a apresentam alguns indicadores de desempenho
simples relacionados com os padrdes recomendados pelo Programa. A definicdo destes

indicadores tem sido o maior desafio, principalmente para destinos com caracteristicas



114

especiais, tais como aqueles de alto valor histérico e cultural. O GG21 da Asia e Pacifico

estdo interessados em desenvolver trabalhos conjuntos com outras instituicdes voltados

para este objetivo. Os padrdoes do GG21 associados com os Critérios de Exceléncia da

Gestao Empresarial, considerados no PNQ sao apresentados no Quadro 9.

CRITERIO DO
PADROES DO PROGRAMA GG21 PNQ ASSOCIADO
Compromisso com a melhoria continua, a qual deve ser demonstrada a cada ano com a renovagao Lideranga/Resultados

de objetivos voltados para o alcance de novos padrdes de desempenho.

da empresa/Estratégias

e Planos

Cumprimento da legislagdo ambiental.

Clientes e Sociedade

Criagdo de mecanismos de comunicagéo com as partes interessadas do empreendimento, tais como

empregados, clientes e fornecedores.

Informagéo

e Conhecimento

Diminuigéo das emissdes de gases da estufa. Processos
Uso racional da agua. Processos
Eliminagdo de desperdicio. Processos
Diminui¢do de impactos negativos sobre a biodiversidade, particularmente os habitats mais sensiveis. Processos
Planejamento ambiental e uso adequado da terra, particularmente das 4reas de grande valor social e ambiental; | Processos
sociais, culturais e econdmicos locais, com énfase no respeito a cultura local e a na geragdo de emprego local.

Cooperacdo para os setores publico/privados através de companhas e disseminagdo de experiéncias direcionadas | Informagao

para a pratica do turismo sustentavel.

e Conhecimento

Quadro 9
Padrées do Programa GG21

Fonte: Resultado da compilagdo de informac¢des (GREEN GLOBE 21, 2003) elaborada pela propria autora.

Verifica-se que da mesma forma que aconteceu no PHN, este Programa traz em

adicional, elementos que poderiam ser mais apropriadamente associados ao critério-

“Gestdo de Recursos Naturais”, e devido ao fato deste critério ndo ser contemplado nos

Critérios do PNQ, no Quadro 9, estes foram associados ao Critério Processos. Isto reforga a

necessidade da criacdo deste novo critério na constru¢ao da matriz ja mencionada.

4.5.4- O Programa Green Globe 21 direcionado para a pratica do ecoturismo
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Reconhecendo o ecoturismo como uma alternativa concreta da pratica do turismo
sustentavel, a Fundag¢do Green Globe 21 langou requisitos internacionais direcionados para
produtos/servigos ecoturisticos visando certifica-los a luz dos principios do modelo de
desenvolvimento sustentavel, presentes na Agenda 21 para a Indistria do Turismo e
Viagens. Estes requisitos fazem parte do Programa Green Globe 21 direcionado para a
prdatica do ecoturismo- GG21/Ecotur. Embora muito semelhantes aos relativos ao
Programa Green Globe 21, sdo mais especificos e totalmente direcionados para trés setores
distintos da industria do turismo: acomodagao, excursoes e atracdes que trabalham na linha
do ecoturismo. Esta iniciativa visa principalmente evitar o uso indevido do termo
ecoturismo, que vem sendo bastante desgastado nos dias atuais, sendo muito utilizado

como apelo de marketing.

O Programa GG21/Ecotur oferece indicadores de desempenho ou valores
benchmarks, tais como valores de consumo de energia em fung¢ao do porte do
empreendimento, entre outros indicadores que possam traduzir o seu desempenho
ambiental, os quais devem ser atingidos pelos candidatos a certificacdo. Trata-se de um
Programa que melhor se aplica a produtos ou servigos individuais. Assim, um
empreendimento que oferece tanto servigos de acomodagdo, como de excursdes e atragoes,
deve certificar cada um deles separadamente. Embora alguns critérios da certificagdo sejam
relativamente genéricos, hd uma énfase distinta de indicadores especificos de desempenho,

que variam de acordo com o produto ou servigo a ser certificado.

A certificagcdo de produtos e servigos de acordo com o GG21-Ecotur ocorre através de

dois niveis:
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1- Nivel basico de certificacdo, quando o produto ou servigo atingiu um valor benchmark
considerado linha base de padrdes, a qual ¢ definida de acordo com as caracteristicas da
regido e, em geral, esta associada ao cumprimento de requisitos estabelecidos pela
legislacao ambiental.

2- Nivel avangado de certificagdo, quando o produto ou servico alcanca os valores
benchmarks relevantes e pratica, em pelo menos 75%, as melhores praticas de ecoturismo

sugeridas pelo Programa.

O Programa define oito principios bésicos que devem orientar a oferta de
produtos/servigos ecoturisticos, descritos a seguir:
1. Focalizar e dar aos visitantes a oportunidade de experimentar pessoalmente e
diretamente a natureza;
2. Fornecer oportunidades da aprecia¢do da natureza, vinculada com a sua compreensao e
interpretagao;
3. Aplicar as melhores praticas ambientais de sustentabilidade;
4. Contribuir diretamente com a conservacao de areas naturais;
5. Beneficiar comunidades locais;
6. Respeitar a cultura local;
7. Atender as expectativas do cliente;

8. Utilizar o marketing responsavel, ndo levantando falsas expectativas dos clientes.

Em relagdo ao principio 4, este vem confirmar a proposicdo feita anteriormente
referente a consideragdo do critério “Gestao dos Recursos Naturais” na matriz de analise de

elementos da gestdo ambiental aplicada a empreendimentos turisticos hoteleiros.
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Os padrdes internacionais do Ecoturismo definidos no Programa sdo apresentados em
03 segoes:
e Sec¢do A: Define requisitos para uma politica de Ecoturismo
e Secdo B: Define os requisitos para a pratica dos oito principios descritos acima,
sugerindo as melhores praticas correlacionadas com cada um deles;
e Secdo C: Estabelece requisitos para a identificagdo e controle de impactos ambientais
oriundos dos produtos ecoturisticos, definindo cddigos de conduta direcionados para este

controle.

Os principais requisitos que podem se aplicar ao segmento hoteleiro, associados aos

Critérios de Exceléncia da Gestdo Empresarial e considerados no PNQ séo

apresent ados no Quadro 10.

Verifica-se que o GG21-Ecotur traz diversos elementos, tanto associados a
preservagao dos recursos naturais, como a manuten¢ao do acervo cultural e historico, ainda
que estes estejam agregados a outros critérios como ¢ caso dos requisitos: “definir uma
politica que também inclua o compromisso de contribuir com a conservagao e
gerenciamento das areas de grande valor natural e cultural”, o qual estd associado a
Categoria Lideranga; e “promover a apreciacdo e interpretacdo do patrimoénio natural e
cultural da regido, a partir de contetido cientifico proveniente de pesquisa historica, cultural
e bioldgica, utilizando guias devidamente treinados sobre este contetido”, o qual esta

associado a Categorias Pessoas. A integracao destes requisitos com os demais presentes nas
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normas, programas, manuais apresentados no item 4.3, os quais sdo direcionados para

empresas em geral, permitird a constru¢do da matriz de elementos indicativos da gestao

ambiental, aplicada a empreendimentos ecoturisticos hoteleiros, de forma que esta matriz

possa ser mais abrangente possivel. O percurso para a sua constru¢do e os principios que

nortearam esta proposta estdo descritos no Capitulo 5.

PADRCES DO PROGRAMA G&21 — Ecotur

CRITERIO
DO PNQ
ASSOCIADO

Manter um registro atualizado sobre os aspectos legais, tais como aqueles relacionados com as questdes ambientais, satde e

Informagdo ¢

higiene ocupacional ou outros aspectos especificos relacionados com o ecoturismo. Conhecimento
Cumprir a legislagdo, os regulamentos e as outras exigéncias pertinentes, registrando agdes corretivas que foram tomadas | Clientes e
quando ocorrerem falhas neste cumprimento. Sociedade
Definir uma politica de ecoturismo que entre outros compromissos inclua o compromisso de contribuir com a conservagdo e | Lideranga
gerenciamento das dreas de grande valor natural e cultural.
Identificar impactos ambientais que seus produtos e servicos podem causar, tomando medidas para [llimina-los ou [Jlimina- | Processo
los, assim como estando preparado para responder apropriadamente as ameagas ou aos desastres/acidentes ambientais.
Promover o treinamento e a conscientizagdo de seus empregados de forma que estes possam responder a todos os riscos | Pessoas
ambientais relacionados com o produto ou servigo ecoturistico em questéo, além de compreender os valores naturais e culturais
da regido.
Prover recursos para a implementagdo de praticas ambientais. Lideranga
Ter garantia que o projeto arquitetonico ndo domina a paisagem visual e esteja harmonizado com ambiente natural. Processos
Dar preferéncia ao uso de materiais reciclaveis ou facilmente renovaveis para a construgdo de obras e do mobiliario. Processos
Assegurar que o0 projeto paisagistico valorize e utilize o uso de espécies nativas, evitando as exoticas. Processos
Assegurar que o movimento de animais silvestres e habitats naturais ndo sejam perturbados. Processos
Quadro 10
Padrdes do Programa GG21- Ecotur
CRITERIO
PADRCES DO PROGRAMA G&1 — Ecot ur DO PNQ
ASSOCIADO
Utilizar energia de fontes renovaveis. Processos
Evitar o uso de pesticidas e herbicidas. Processos
Procurar maximar o uso de luz natural limitando luzes externas durante o dia. Processos
Maximizar o uso de ventilagdo natural, aproveitando a climatizagdo local. Processos
Possuir um programa de uso racional e eficiente de 4gua, garantindo a sustentabilidade da fonte que esta provém. Processos
Garantir que o efluente seja devidamente tratado e reutilizado em irrigago. Processos
Utilizar produtos biodegradaveis de limpeza. Processos
Apresentar medidas de controle de ruido, permitindo que os clientes tenham oportunidade de experimentar a quietude e os sons | Processos
da natureza.
Trabalhar os residuos gerados de acordo com o principio dos 3Rs- Reduzir, Reutilizar e Reciclar. Processos
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Adotar medidas de uso racional de automoéveis, dando preferéncia a veiculos elétricos. Processos

Comprovar que contribui com projetos sustentaveis locais, que beneficiam a comunidade e/ou a conservagdo do ambiente local. | Lideranga

Nao permitir que clientes adquiram mercadorias oriundas de espécies ou materiais raros na regiao. Processos

Dar preferéncia a produtos que possuam selos ambientais ou sejam procedentes de empresas certificadas por normas | Processos

ambientais.

Promover a apreciagdo e interpretagdo do patrimonio natural e cultural da regido, a partir de contetido cientifico proveniente de | Pessoas

pesquisa historica, cultural e bioldgica , utilizando guias devidamente treinados sobre este conteudo.

Utilizar mecanismos para levantar o nivel de satisfagdo dos clientes utilizando-os como subsidios para a introducdo de | Informacdo

q

melhorias dos produtos ecoturisticos. Conhecimento
Utilizar material de marketing que retrate fielmente as condigdes ambientais do local, praticando o marketing responsavel. Informagdo ¢
Conhecimento

Identifique e controle impactos ambientais, definindo codigo de conduta para clientes e empregados visando prevenir estes | Processos

impactos.

Quadro 10 ( Cont.)

Padrées do Programa GG21- Ecotur

Fonte: Resultado da compilagio de informagses (COOPERATIVE RESEARCH CENTRE FOR SUSTAINABLE
TURISM OF AUSTRALIA, 2002) elaborada pela propria autora.

4.6- PRINCIPAIS CONCLUSOES DO CAPIiTULO

A gestdo ambiental ja € reconhecida como um diferencial competitivo para as
empresas, principalmente aquelas pertencentes ao setor industrial produtivo, as quais vém
sendo mais pressionadas em relacdo ao bom desempenho ambiental. No que se refere as
empresas hoteleiras, no ambito internacional, elas também ja comecam a reconhecer a
gestdo ambiental como um diferencial de competitividade. Assim, ja existem diversos
programas/iniciativas que orientam para a gestdo ambiental, tais como o Programa de
Atuacdo Responsavel, o EMAS, a norma ISO-14001, entre outros e, no ambito das
empresas turisticas/hoteleiras, os programas existentes sdo direcionados para a pratica do

turismo sustentavel, embora estes ainda ndo estejam amplamente disseminados.

O capitulo apresenta e caracteriza oito programas/normas/manuais, sendo que quatro
se aplicam a empresas em geral e os outros quatro se aplicam a empresas pertencentes ao

setor ecoturistico/hoteleiro. A andlise dos requisitos/praticas neles presentes, realizada a
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luz dos critérios do PNQ, permite concluir que todos elementos identificados podem ser
associados a um destes critérios, exceto alguns especificos que estdo mais associados a um
critério que pode ser denominado “Gestdo de recursos naturais”. Tratando-se de um
empreendimento ecoturistico hoteleiro, este critério passa a assumir um nivel de
importancia relevante, visto que o ecoturismo ¢ considerado uma alternativa de turismo
sustentavel, associado com a preservagao dos recursos naturais, os quais consistem as suas

principais matérias-primas, essenciais para a conducao dos seus negocios.

CAPIiTULO 5

FUNDAMENTOS E APLICAGAO DA METODOLOGIA DA PESQUISA
E PROPOSTA DE MATRIZ DE ELEMENTOS INDICATIVOS DA
GESTAO AMBIENTAL APLICADA A EMPREENDIMENTOS

ECOTURISTICOS HOTELEIROS
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5.1- AMETODOLOGIA ESTUDO DE CASO

A metodologia aplicada na realizagdo da pesquisa foi do tipo qualitativa, modalidade
Estudo de Caso. A pesquisa qualitativa teve suas origens nos trabalhos desenvolvidos pelos
antropologos, quando estes perceberam que muitas informagdes sobre a vida dos povos ndo
poderiam ser quantificadas e necessitavam ser interpretadas de forma mais ampla, nao
apenas baseando-se num dado objetivo quantitativo. Mais tarde, este tipo de pesquisa
passou a ser aplicada pelos socidlogos em estudos sobre a vida em comunidade.

Posteriormente, foi também aplicada em investigagdes educacionais (TRIVINOS, 1994).

Os pesquisadores, mentores da metodologia da pesquisa qualitativa, se recusaram a
legitimar seus conhecimentos por processos quantificaveis que viessem a se transformar em
leis e explicagdes gerais. Afirmavam que o estudo de uma realidade social, através de
métodos padronizados e sistematizados, poderiam destruir a propria esséncia desta
realidade (GOLDENBERG, 1997).

A pesquisa qualitativa ¢ também conhecida por investigacdo etnografica em virtude
da sua tradi¢do antropolégica. Segundo TRIVINOS (1994) é uma categoria de pesquisa
cujo objeto ¢ uma unidade que se analisa profundamente e baseia-se no exame detalhado
de um exemplo ou fendmeno visando tirar conclusdes sobre o que se deseja investigar.
Aplica-se, em geral, a situacbes em que um fenbneno é pouco

conpreendido e/ou quando se deseja descobrir variaveis

i mportantes num contexto em que ha& novos aspectos, enfoques
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ou areas a serem descobertas, podendo abrir canmpo para outras

pesqui sas e/ ou geracdo de hi péteses para trabal hos futuros.

A pesquisa qualitativa tem caracteristicas de uma pesquisa empirica, ¢ tem como
requisito essencial o respeito pela natureza do objeto pesquisado. Ao invés de aplicar
esquemas de procedimentos cientificos, enfatiza a necessidade de reconhecer, em primeira
instancia, o carater peculiar do objeto pesquisado. Para isso, ¢ necessario que a propria
metodologia seja apoiada numa teoria sobre a natureza e/ou caracteristica deste objeto, de
forma a nortear todo o trabalho da pesquisa (HAGUETTE, 1995). As razdes para a
escolha de um método qualitativo ou quantitativo podem depender da tendéncia
metodologica do pesquisador. Para os adeptos da pesquisa quantitativa, uso da pesquisa
qualitativa se justifica na impossibilidade de geracao de dados estatisticos ou por razdes de
custo e rapidez na pesquisa, enquanto que para os adeptos da pesquisa qualitativa, o seu uso
¢ justificado mencionando-se a superioridade do método, ja que permite a compreensao
profunda de certos fenomenos que os métodos estatisticos ndo poderiam dar conta. No
entanto, enfatiza a autora, o melhor método ¢ aquele que se adapta ao tipo de objeto de
estudo: os métodos quantitativos supdem uma populagdo de objetos de observacao
comparavel entre si e os métodos qualitativos enfatizam a especificidade de um fendmeno

em termos de suas origens e de sua razao de ser.

Para TRIVINOS (1994), entre os tipos de pesquisa qualitativa, o estudo de caso é um
dos mais relevantes.O termo "estudo de caso" vem de uma tradicdo de pesquisa médica e
psicologica, na qual ¢ realizada uma andlise detalhada de um caso individual visando

explicar a dinamica e a patologia de uma determinada doenca. Este método supde que a
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partir de uma exploragdo intensa de um tUnico caso, pode-se adquirir conhecimento do

fendmeno estudado.

De acordo com MARINHO (2000) o estudo de caso ¢ particularmente apropriado
quando o topico da pesquisa ¢ um fendmeno contemporaneo e os dados e a informagao nao
estdo disponiveis oficialmente para o publico em geral. Para a autora, estes
estudos podem fornecer dados com um nivel de riqueza ¢ detalhes que seriam dificil de
conseguir com o uso da pesquisa quantitativa. YIN (1993) recomenda o uso de estudo de
caso para pesquisas que envolvem questdes do tipo como e por qué e onde o limite do

fendmeno e o seu contexto nao sio claramente definidos.

Segundo GOLDENBERG (1997), o estudo de caso ¢ uma analise holistica, que
considera a unidade social estudada como um todo, visando compreendé-lo em seus

proprios termos. A autora faz as seguintes consideragdes sobre os estudo de caso:

Reune o maior numero de informagdes detalhadas, por meio de diferentes técnicas de
pesquisa, com o objetivo de apreender a totalidade de uma situacdo e descrever a
complexidade de um caso concreto. Através de um mergulho profundo exaustivo em um
objeto delimitado, o estudo de caso possibilita a penetracdo na realidade social, ndo
conseguida pela analise estatistica.

Diferente da "neutra" sociologia das médias estatisticas, em que particularidades sdo
removidas para que se mostrem apenas as tendéncias do grupo, no estudo de caso as
diferencas internas e os comportamentos desviantes da "média", sdo revelados, e ndo

escondidos atras de uma suposta homogeneidade. (GOLDENBERG, 1997, p. 33-34)

O estudo de caso, pela sua propria caracteristica- estudo detalhado de um fendmeno
ou situacdo especifica, ndo permite a generalizagcdo das conclusdes que este possa conduzir.
No entanto, ao fornecer informagao detalhada do contexto, ao invés de uma generalizagao,
obtida através de um estudo estatistico, por exemplo, surgem possibilidades para a

“extensdo do entendimento” permitindo comparagcdes com outras situacdes similares
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(MARINHO, 2000 ). Ou seja, os resultados obtidos através do uso dos estudos de caso,
podem fornecer informagdes para que outros pesquisadores interessados no tema focalizado

possam interpretar situagdes ou fenomenos similares.

Para YIN (1993) se o objetivo de um estudo de caso ¢é
estudar profundanente una uni dade, essa profundi dade s6 pode
ser atingida quando se presencia o fenbneno junto ao

i ndi viduo. Assim, no que se refere a coleta de dados, ¢é

i mportante que esta seja feita de forma direta. Os principais
nei os de realizéa-la sdo as entrevistas, a observacdo direta e
docunentada, o0s questionarios e a analise de docunentos.
Menci ona tanmbém os nulti-nmétodos de pesquisa referindo-se a
uma mstura de netodos utilizados com o objetivo de reunir o
mai or nunero possivel de pontos de vista, bem conop outras
i nformagbes pertinentes de forma a nel hor observar o objeto
de estudo. A seguir sdo apresentadas al gumas caracteristicas
citadas por RIBEIRO (2000), referentes aos principais
i nstrunentos de coletas de dados que foram utilizados nesta
pesqui sa.

(bservacdo Direta — E o elemento basico nmais antigo e
tradicional da investigacdo cientifica o qual consiste em
exam nar fatos/fendnmenos que se desejam estudar e ndo apenas
ver o ouvir. Entre as vantagens oferecidas pelo uso deste
instrunento pode-se citar: permte a evidéncia de dados néao
aparentes em questionarios ou roteiros de entrevistas; € um

i nstrunento si npl es; possibilita nei 0s diretos e
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satisfatorios para estudar uma anplitude de fendnenos. O

aut or ai nda apresenta algumas limtacbes deste instrunento
de coleta de dados, tais conb: o0 sujeito observado tende a

criar inpressdes favoraveis ou ndo do observador, a nedida em
que tem a ciéncia de ser obser vado, bl oqueando a

espont anei dade e dificultando a observacdo do fato por parte

do pesqui sador; fatores inprevistos podem interferir na
tarefa do pesquisador e podem ser perdidos aspect os
i nportantes, a depender do nivel de percepcdo do

pesqui sador .
Entrevista - Encontro de duas ou nmis pessoas com o objetivo

de: obter infornmacbes sobre determ nado assunto; |evantar

opi ni do sobre fatos, averigua-los; identificar planos de

acdo; analisar conduta atual ou do passado; identificar

razbes e notivos, entre outros. Pode ser est rut ur ada,
quando o entrevistador organiza as questfes a partir de um
roteiro previanmente preparado; e sem -estruturada, quando o
entrevi stador organi za um conjunto de questdes mas permte, e
até incentiva , que o0 entrevistado fale Ilivrenente sobre
assuntos que vao surgindo conob desdobranentos do tenm
principal. Entre as vantagens do uso de entrevistas témse

podem ser aplicadas a qualquer tipo de pessoa, inclusive
anal f abet os; podem fornecer uma anbstragem mais fiel das
popul acdes; sdao flexiveis; podem fornecer dados néo
encontrados em fontes docunentais; possibilitam obter

i nformagbes mmis precisas que podem ser confrontadas de
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imediato. Entre as limtacOes relaci onadas com as entrevistas
pode-se citar: dificuldades de conunicacdo e de expressao,
seja do entrevistador ou do entrevistado, gque podem
di ficultar o] processo de obt encéo de i nf or magodes;
possi bilidade de ocorrer falsa interpretacdo das perguntas,
i ncorrendo em respostas ndo significativas; possibilidade que
0 entrevi stador possa induzir inconscientenente a resposta de
entrevi stado; om ssdo de dados inportantes; tenpo requerido
para realizacdao.

Questi onari o- Também conhecido cono observacdo direta
extensiva, aplica-se a situacdes em que se deseja atingir um
grande nunero de pessoas e abranger uma nmior area
geografica. Apresenta as seguintes vantagens: economa de
tenpo e desl ocanent o, nenor possibilidade de distorc¢cédo devido
a influéncia do pesqui sador/entrevistador; maior uniform dade
na aval i agdo; nmior seguranca, devido ao anonimato.Entre as
desvant agens rel acionadas ao uso de questionario, as nais
rel evantes sao: pequena percentual de retorno das respostas;
grande nunmero de perguntas sem respostas; nado pode ser
aplicado a anal fabetos; inpossibilita o apoio ao respondente,

em caso de surgirem duvidas por parte deste.

De acordo com RIBEIRO (2000) é interessante que haja
di ver si dade de instrunentos de col eta de dados desde que isto
permte o confronto de um nunero naior de dados e

i nf or macdes, dando nmais subsidios ao pesquisador para as
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suas concl usdes. Ao autor também destaca a necessidade de descrever a forma

como foram operacionalizadas a busca de evidéncias e a coleta de dados.

O uso de estudo de caso foi considerado como método muito apropriado para
conduzir a pesquisa em questdo- “Identifica¢do e andlise de elementos da gestao ambiental
em empreendimentos ecoturisticos hoteleiros”, uma vez que, tanto a gestdo ambiental
nestes tipos de empreendimentos, como a defini¢do de requisitos padroes que permitam
caracteriza-los como ecoturisticos sdo fenomenos muito modernos. Conseqiientemente, a
pesquisa empirica, baseada no estudo de empreendimentos que apresentem ambas
caracteristicas - ser destinado a hospedagem e a pratica do ecoturismo, a0 mesmo tempo,

pode fornecer evidéncias sobre as questoes focalizadas no trabalho.

Os estudos de caso selecionados para desenvolver esta pesquisa foram o Ecoresort
Tororomba, localizado na cidade de Ilhéus-BA e o Itacaré Ecoresort, o qual estd localizado
na cidade de Itacaré-BA, numa 4rea que faz parte de uma das mais importantes APA- Area
de Protecdo Ambiental do Estado da Bahia- APA- Itacaré Serra Grande. Ambos
empreendimentos estdo inseridos numa regido turistica denominada Costa do Cacau.
Adicionalmente, foi realizada uma visita a Colonia de Férias SESI (Servico Social da
Industria), a qual tem caracteristicas, tanto de um clube, como de uma unidade de
hospedagem e vem se preparando para se candidatar ao PNQ-Prémio Nacional da
Qualidade. A Colonia esta localizada na cidade de Valenga- BA, numa regido de grande
potencial para a pratica do ecoturismo e pertence ao Sistema FIEB, organizacdo onde
trabalha a pesquisadora. A visita a essa Colonia teve como objetivo buscar dados que

pudessem enriquecer as conclusdes advindas desta pesquisa e esta devidamente justificada
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no item 5. As localiza¢des das cidades de Ilhéus, Itacaré e Valenga estdo ilustradas na

Figura 2.

Figura 2

Mapa de localizacéo das cidades de Ilhéus, Itacaré e Valenca

5.2- DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA

5.2.1- Proposta de Matriz de Elementos Indicativos da Gestio Ambiental Aplicada a

Empreendimentos Ecoturisticos Hoteleiros

A proposi¢ao de elaboracdo desta matriz teve como objetivo obter um instrumento

norteador para realizar a pesquisa de campo. Ela foi resultado da analise ¢ compilagdo das
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praticas/requisitos presentes nos programas/normas/manuais que orientam para a gestao
ambiental, apresentados no item anterior, que foram agrupados como a seguir:

Grupo 1: Programas/normas/manuais utilizados por empresas em geral, em particular
grandes industrias do setor produtivo. Sdo estes:

o Eco-Management and Audit Schem, identificado com a sigla EMAS;

« Programa de Atuacdo Responsavel, identificadocomasi gl a PAR;

o Strategies for Today’s Environmental Partnership, identificado com a sigla STEP;

« Norma ISO-14001, identificada com a sigla ISO 14001.

Grupo 2: Programas/normas/manuais aplicados a empreendimentos turisticos/hoteleiros.

Sdo estes:

« Programa Hoéspedes da Natureza da ABIH, identificado com a sigla PHN;

« Manual de Melhores Praticas Ambientais para Hotéis da IHIE, identificado com a sigla
MPAH;

« Programa Green Globe 21, identificado com a sigla GG21;

o Programa Green Globe 21 direcionado para a pratica do ecoturismo, identificado com a

sigla GG21-Ecotur.

Através da andlise e compilagdo destes programas/normas/manuais foi possivel
identificar e selecionar elementos indicativos da gestdo ambiental, de forma que estes
pudessem representar praticas/requisitos que:

e Estejam inseridos em normas/programas que orientam para gestdo ambiental e que

vem sendo utilizados por empresas em geral ;
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e Sejam mencionados em programas ou manuais especificos aplicados as empresas
hoteleiras;

e Representem padrdes de conduta recomendados internacionalmente para a pratica do
ecoturismo;

e Estejam associados a referenciais de exceléncia da gestdo empresarial. Para tal, estes

foram analisados a luz dos critérios da exceléncia da gestdo empresarial considerados pelo

PNQ.

5.2.1.1- Etapas da Elaboraciao da Matriz Proposta

Etapa 1: Foi realizada a analise detalhada dos programas/normas/manuais
mencionados anteriormente, identificando requisitos/praticas que pudessem ser
considerados como elementos indicativos de gestdo ambiental.
Etapa 2: Em analogia aos critérios da exceléncia da gestdo empresarial, foram criadas
Categorias de Analise para serem incorporadas na matriz em questdo. Assim, foram
criadas 06 categorias de analise, descritas a seguir:
a) Categoria Lideranga, que ¢ identificada com a sigla LID:
Nesta categoria foram incorporados os elementos que evidenciam que a gestdo ambiental €
uma prioridade da alta administragao do empreendimento. Ex: Existe uma politica relativa
ao controle ambiental amplamente conhecida por todos, ¢ realizado o planejamento e sao
definidas estratégias para a empresa alcancar um bom desempenho ambiental, seus
resultados sdo acompanhados e analisados criticamente, entre outros. Pode-se verificar que

alguns elementos aqui presentes, sdo agrupados em critérios distintos no PNQ (Estratégias e
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Planos ou Resultados da Empresa). Isto foi feito por se considerar que estes elementos
podem ser implementados facilmente, se houver uma forte atuacdo das liderangas do

empreendimento.

b) Categoria Pessoas, que ¢ identificada com a sigla PESS:

Nesta categoria foram incorporados os elementos que evidenciam que a gestdo de pessoas ¢
realizada com foco da gestdo ambiental e na valorizacdo e conhecimento do acervo natural,
cultural e histdrico do lugar. Ex: Motiva e treina funciondrios sobre as questdes ambientais,
satde e seguranca.

c¢) Categoria Processos que ¢ identificada com a sigla PROC:

Nesta categoria foram incorporados os elementos que evidenciam que o controle dos
processos desenvolvidos pelo empreendimento ¢ realizado com foco na preservacao
ambiental. Ex: Levanta aspectos e impactos ambientais oriundos de suas atividades,
produtos e servigos.

d) Categoria Informacao e Conhecimento, que ¢ identificada com a sigla IC:

Nesta categoria foram incorporados os elementos que evidenciam que o empreendimento
realiza a gestdo da informacdo e do conhecimento com foco na melhoria de desempenho
ambiental e na disseminacdo e assimilacdo de praticas ambientais. Ex: Contribui com a
disseminagdo de praticas ambientais.

e) Categoria Clientes e Sociedade que ¢ identificada com a sigla CS:

Nesta categoria foram incorporados os elementos que evidenciam que o empreendimento
oferece seus produtos e servigos com foco no cliente e nas expectativas da sociedade,

cumprindo com suas obrigacdes sociais e agindo em favor da qualidade de vida do lugar
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onde estd inserido. Ex: Possui programas que contribuem com a qualidade de vida da
comunidade.

f) Categoria Recursos Naturais, que ¢ identificada com a sigla RN:

Nesta categoria foram incorporados os elementos que evidenciam que o empreendimento
atua para manter a integridade dos recursos naturais, implementando programas,
consolidando parcerias ¢ tomando medidas direcionadas para esse objetivo.Ex: Possui
Programa direcionado para o planejamento ambiental e uso adequado da terra,

particularmente das areas de grande valor social e ambiental.

O agrupamento dos elementos em cada uma destas categorias gerou o Quadro 11, no
qual cada um deles esta precedido da sigla da categoria que este foi agrupado. Neste quadro
também estdo sinalizadas as formas em que estes elementos sdo mencionados nas
normas/programas/manuais associados. Para isso foi utilizada a seguinte simbologia:

e O sinal + indica que o elemento em questdo foi mencionado de forma explicita no
programa, norma ou manual relacionado;

e O sinal +- indica que o elemento em questdo foi mencionado de forma implicita, visto
que so existem indicativos de sua presenca no programa, norma ou manual relacionado;

¢ O sinal — indica que o elemento em questdo ndo foi mencionado no programa, norma ou
manual relacionado.

e A sigla NA, indica que o elemento em questdo ndo se aplica no programa, norma ou

manual relacionado.
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Elementos indicativos
da gestdo ambiental

Grupol

Grupo 2

PAR

ISO EMAS
14001

STEP

GG21

GG21
Ecotur

PHN

MPAH

LID-1- O desempenho ambiental é uma das
priotidades da alta administragio.

LID-2- Possui Politica Ambiental amplamente
conhecida por todos, qual estd integrada com
outras politicas.

LID-3- Realiza planejamento estratégico,
estabelecendo objetivos e metas com foco no
desempenho ambiental.

LID-4- Existe o compromisso com a melhoria
continua de desempenho ambiental, realizando
periodicamente auditorias e analise critica de
desempenho.

LID-5- Existem recursos financeiros, materiais e
humanos destinados para a¢des ambientais.

PESS-1- Motiva e treina seus funcionarios sobre
as questdes ambientais, saude e seguranca.

PESS-2- Zela pelas condigdes do trabalho,
visando assegurar a seguranga e saude de
empregados e clientes.

PESS-3- Exige que terceirizados obedegam
padrdes referentes a seguranca, satde meio
ambiente.

PESS-4- Promove o treinamento e a
conscientizagdo de seus empregados referente a
uma compreensdo e interpretagdo dos valores
naturais, culturais e historicos da regido.

NA

NA NA

NA

PESS-5- Promove junto aos hospedes e
visitantes a apreciagdo e interpretagdo do
patriménio natural e cultural da regido, a partir
de conteudo proveniente de pesquisa utilizando
guias devidamente treinados sobre este conteudo.

NA

NA NA

NA

PROC-1- Identifica aspectos e impactos
ambientais oriundos de suas atividades, produtos
€ servigos.

PROC-2-Possui um programa de monitoramento
dos impactos ambientais provenientes das
atividades e servicos do empreendimento.

PROC-3- Utiliza tecnologias compativeis com a
protegdo ambiental.

PROC-4- Avalia e da preferéncia a
equipamentos e produtos e instalagdes que ndo
causem impacto ambiental.

PROC-5- Tem como critério de escolha de
fornecedores de produtos e servigos que ndo
agridem ao meio ambiente.

PROC-6- Possui um programa de
racionamento do consumo de dgua e/ou energia.

PROC-7-Possui um programa de gerenciamento
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de residuos solidos.

PROC-8-Possui um programa de gerenciamento
de residuos liquidos.

Quadro 11

Elementos indicativos da gestdo ambiental versus ocorréncia em programasnormas/manuais

Elementos indicativos
da gestdo ambiental

Grupol

Grupo 2

PAR

ISSO
14001

EMAS

STEP

GG21

GG21
Ecotur

PHN

MPAH

PROC-9-Possui um programa de gerenciamento
de emissdes gasosas visando a diminui¢do das
emissdes de gases estufa ou daqueles que
destroem a camada de ozonio.

+

PROC-10- Possui um programa para
atendimento a emergéncias ambientais.

PROC-11- Possui uma  politica para uso
adequado e/ou eliminagdo de produtos perigosos.

IC-1- Contribui com a disseminagdo de praticas
ambientais, oferecendo assisténcia a outras
empresas, principalmente as pequenas e médias.

IC-2- Possui um sistema de documenta¢do que
dé suporte a gestdo ambiental.

IC-3- Cria mecanismos de comunica¢do com as
partes interessadas do empreendimento, tais
como empregados, clientes e fornecedores.

IC-4- Mantém um registro atualizado sobre os
aspectos legais, com énfase nas questdes
ambientais, salide e higiene ocupacional ou
outros aspectos especificos relacionados com o
ecoturismo.

CS-1- Possui programas que contribuam com a
qualidade de vida da comunidade.

CS-2-Colabora com Orgios Governamentais na
adogdo de leis, regulamentos que tenham como
foco a questdo ambiental.

CS-3-Reconhece e responde a comunidade
quaisquer reclamagdes sobre os impactos
ambientais causados pelo empreendimento.

CS-4-Cumpre a legislagdo ambiental.

CS-5-Atende as expectativas do cliente.

CS-6-Utiliza o marketing responsavel, ndo
levantando falsas expectativas dos clientes.

RN-1- Possui Programa direcionado para o
planejamento ambiental e uso adequado de areas
de grande valor social e ambiental.

RN-2-Exige garantia que o projeto arquiteténico
ndo domina a paisagem visual e esteja
harmonizado com ambiente natural .

NA

NA

NA

NA

RN-3-Assegura que o projeto paisagistico
valorize e utilize o uso de espécies nativas,
evitando as exoticas;

NA

NA

NA

NA

RN-4-Assegura que o movimento de animais
silvestres e habitats naturais nd3o sejam
perturbados.

NA

NA

NA

NA

RN-5-Nao permite que clientes adquiram
mercadorias oriundas de espécies ou materiais

NA

NA

NA
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[ raros na regido. | | | | | |
Quadro 11 (Cont.)
Elementos indicativos da gestdo ambiental versus ocorréncia em programas/normas/manuais

e Etapa 3: Nesta etapa a matriz de elementos indicativos da gestdo ambiental aplicada a
empreendimentos hoteleiros ecoturisticos foi formatada, agrupando-se os elementos

nas categorias de analise consideradas. Esta matriz est4 apresentada no Quadro 12 a

seguir.
Categorias de Analise Elementos indicativos
da gestio ambiental

. O desempenho ambiental ¢ uma das prioridades da alta administragao.

. Possui Politica Ambiental amplamente conhecida por todos, qual esta integrada com outras politicas do
empreendimento.

LID . . - - .
. Realiza planejamento estratégico, estabelecendo objetivos e metas com foco no desempenho ambiental.
Lideranca . . . . . . L

. Existe o compromisso com a melhoria continua de desempenho ambiental, realizando periodicamente
auditorias e analise critica de desempenho.

. Existem recursos financeiros, materiais e humanos destinados para agdes ambientais.

. Motiva e treina seus funcionarios sobre as questdes ambientais, saude e seguranga.

PESS . Zela pelas condigdes do trabalho, visando assegurar a seguranga e satide de empregados e clientes.
Pessoas . Exige que terceirizados obedegam padrdes referentes a seguranga, saide meio ambiente.

. Promove o treinamento e a conscientizagdo de seus empregados referente a uma compreensio dos valores
naturais e culturais da regido.

. Promove junto aos hospedes e visitantes a apreciagdo e interpretagcdo do patriménio natural e cultural da
regido, a partir de contetido proveniente de pesquisa, utilizando guias devidamente treinados sobre este
contetdo.

. Identifica aspectos e impactos ambientais oriundos de suas atividades, produtos e servigos.

. Possui um programa de monitoramento dos impactos ambientais provenientes das atividades e servigos do
empreendimento.

. Utiliza tecnologias compativeis com a prote¢do ambiental.

PROC . Avalia e da preferéncia a equipamentos, produtos, instalagdes e prestadores de servigos que atendam
Processos estejam compativeis com a qualidade ambiental.

. Possui um programa de racionamento do consumo de dgua e/ou energia.

. Possui um programa de gerenciamento de residuos solidos.

. Possui um programa de gerenciamento de residuos liquidos.

. Possui um programa de gerenciamento de emissdes gasosas visando a diminui¢do das emissdes de gases
estufa ou daqueles destroem a camada de ozonio.

. Possui um programa para atendimento a emergéncias ambientais.

. Possui uma politica para uso adequado e/ou eliminagdo de produtos perigosos.

. Contribui com a disseminacdo de praticas ambientais, desenvolvendo estudos e oferecendo assisténcia a

IC outras empresas, principalmente as pequenas ¢ médias.
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Informacio e

Cria mecanismos de comunicagdo com as partes interessadas do empreendimento, tais como empregados,

Conhecimento clientes e fornecedores.
Possui um sistema de documentagdo que dé suporte a gestdo ambiental.
Mantém um registro atualizado sobre os seus aspectos legais, com énfase nas questdes ambientais, satde e
higiene ocupacional ou outros aspectos especificos relacionados com o ecoturismo.
Quadro 12

Matriz de elementos indicativos da gestio ambiental aplicada a empreendimentos hoteleiros

ecoturisticos

Categorias de Analise

Elementos indicativos

da gestdo ambiental

CS

Clientes e Sociedade

Possui programas direcionados para a diminuigdo de impactos sociais, culturais e econémicos locais, com
énfase no respeito a cultura local e na geragdo de emprego local.

Colabora com os Orgios Governamentais na adogdo de leis, regulamentos que tenham como foco a
questdo ambiental.

Reconhece e responde a comunidade quaisquer reclamagdes sobre os impactos ambientais causados pelo
empreendimento.

Cumpre a legislagdo ambiental.

Atende as expectativas do cliente.

Utiliza o marketing responsavel, ndo levantando falsas expectativas dos clientes.

RN

Recursos Naturais

Possui Programa direcionado para o planejamento ambiental e uso adequado de areas de grande valor
natural.

Exige garantia que o projeto arquitetonico ndo domina a paisagem visual e esteja harmonizado com
ambiente natural ;

Assegura que o projeto paisagistico valorize e utilize o uso de espécies nativas, evitando as exaticas;
Assegura que o movimento de animais silvestres e habitats naturais ndo sejam perturbados.

Nao permite que clientes adquiram mercadorias oriundas de espécies ou materiais raros na regido.

Quadro 12 (Cont.)

Matriz de elementos indicativos da gestio ambiental aplicada a empreendimentos hoteleiros

ecoturisticos

5.2.1.2- Fundamento Teoricos e Consideragdes que Norteiam a Proposta da Matriz

A seguir, sdo feitas algumas consideragdes baseadas nos fundamentos tedricos

trazidos nesta dissertacdo, em relagdo a criacdo das categorias de andlise descritas, assim

como em relagdo a selecdo dos elementos indicativos de gestdo presentes na matriz

proposta.
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Sob a dtica do enfoque sistémico, trazido no Capitulo 3, as empresas sao consideradas
tipos de sistemas que interagem de forma interdependente com o meio ambiente que lhe
cerca. Do meio ambiente a empresa tira os recursos necessarios (entradas) para realizar os
seus processos, assim como devolve para ele os resultados (saidas) gerados nestes
processos, sejam estes na forma de servigos, produtos, residuos ou em outro tipo qualquer

de resultado, a exemplo dos resultados econdmicos e sociais.

E no nicleo do sistema (empresa) que ocorrem os seus processos, devendo haver,
portanto, um controle sobre estes, de maneira a garantir que a relagdo entre o ambiente
interno da empresa o ambiente externo possa ser harmoniosa. Desta maneira, justifica-se
considerar a Categoria Processos (PROC), onde estdo inseridos elementos associados com
a identificacdo dos aspectos/impactos oriundos das atividades produtos e servigos do
empreendimento, visando a implementacao de agdes capazes de controlar impactos que
estes podem causar ao meio ambiente. Como em geral estes impactos estdo relacionados
com os residuos solidos, liquidos e gasosos, nesta categoria estdo inseridos os elementos
associados com o controle de desperdicios e da geragdo destes residuos; a selecdo dos
fornecedores com o objetivo de garantir a qualidade dos itens de entrada; o uso adequado
de equipamentos e tecnologias compativeis com a preservagao ambiental e o controle de

situagdes de emergéncia.

De acordo com as consideracdes feitas por ANDRADE et al (2000), trazidas
anteriormente, 0 mecanismo que as empresas adotam para realizar o controle dos seus

processos € o seu modelo de gestio. Um modelo de gestdo ambiental deve contemplar
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mecanismos de identificagdo dos impactos ambientais da empresa, visando prioriza-los no

seu planejamento estratégico.

A Figura 3, a seguir, visualiza as 06 categorias de analise consideradas na Matriz de
elementos indicativos da gestdo ambiental, inseridas no contexto especifico de uma

empresa ecoturistica hoteleira.

LID Sociedade
CS
Empresa
ad Processos
PROC
PESS I1C

Visualizaciio das categorias de analise da gestao ambiental inseridas no
contexto de uma empresa ecoturistica hoteleira

No nucleo desta empresa encontra-se a categoria PROC. O ambiente externo, no qual
ela estd inserida € representado por dois retangulos, sendo que o verde representa a natureza
local, com seus diversos ecossistemas ¢ onde se encontra a Categoria Recursos Naturais
(RN) e o rosa, representa a sociedade em geral com suas comunidades, os clientes do

empreendimento, assim como o acervo cultural e histérico local. Neste espago encontra-se
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a Categoria Clientes Sociedade (CS). Por se tratar de uma empresa ecoturistica hoteleira, os
processos realizados no seu nucleo, os quais estdo interagindo de forma dinamica e
constante com o ambiente externo, exigem um controle muito rigoroso, visto que a
integridade do patrimonio natural, cultural e historico local deve ser perseguida, sob o risco
de se perder a fonte e a razdo do proprio negocio da empresa. Definicdes e citacdes
relacionadas com o ecoturismo trazidas no Capitulo 2 (WINTER,198S;
VALENTINE,1999) concordam que as oportunidades para a pratica do ecoturismo se
perderdo se a biodiversidade, aspectos fisicos, culturais do lugar forem alterados de modo
significativo.  Neste sentido, justifica-se considerar na gestdo de empreendimentos
ecoturisticos hoteleiros a cria¢do, tanto a de analise Categoria Recursos Naturais (GN),
como a Categoria Clientes e Sociedade (CS), nas quais estdo inseridos elementos
associados com o planejamento ambiental, uso adequado de areas de grande valor social e
ambiental, protecao da fauna e da flora local, atendimento das expectativas do cliente ¢ da

sociedade local, entre outros elementos apresentados na Matriz apresentada no Quadro 12.

Na Figura 3 encontram-se também as categorias Lideranca (LID), localizada em uma
posicdo superior ¢ em evidéncia, além das categorias Pessoas (PESS) e Informagdo e
Conhecimento (IC). Todas estas categorias estdo representadas por setas de dois sentidos,
visto que os elementos nelas inseridos atuam como interfaces entre a empresa € o seu
ambiente externo. Sdo através deles que a empresa pode receber os feedback internos e
externos, identificando as demandas emergentes e se preparando para atendé-las. E certo
que a informagao, tanto quanto as pessoas da empresa, desde que devidamente motivadas e
orientadas, representam os meios para isto acontecer. Neste sentido, a lideranca, devido o

poder que ela detém de implementar agdes estratégicas no empreendimento, exerce um
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papel fundamental. podendo viabilizar os demais elementos presentes nas outras categorias.
Entre os elementos inseridos nesta Categoria, pode-se citar: a defini¢do de uma politica
ambiental, assumindo-a como uma prioridade maxima; o planejamento sistematico,
estabelecendo-se objetivos e metas com foco na melhoria continua de desempenho
ambiental; o compromisso com a melhoria continua de desempenho ambiental, realizando
periodicamente auditorias a analise critica de desempenho; e a provisdo de recursos

materiais, humanos e financeiros para a implementagao de agdes ambientais.

Em relagdo a Politica Ambiental, a citacio de MICHAEL (1995), apresentada
anteriormente, chama atencdo que esta ndo podera estar em vigor apenas como um
exercicio de relagcdes publicas, mas sim, como uma base para o desenvolvimento de
objetivos e metas ambientais especificos, nos seus diferentes niveis. Assim, 0s
compromissos assumidos na politica devem refletir, de forma concreta, como as liderangas
do empreendimento criam as condigdes € os mecanismos para atingir um desempenho
ambiental satisfatério, de acordo com as demandas das suas partes interessadas e com o

foco na melhoria continua.

Em relagdo aos elementos presentes na Categoria Informag¢ao e Conhecimento (IC)
estes permitem captar as informagdes internas e externas, organizando-as e disseminando-
as para que estas possam ser utilizadas, tanto pela empresa, como pelas suas partes
interessadas. Assim, estdo inseridos nesta categoria: a aprendizagem, a aplicacdo e a
disseminagdo de praticas ambientais; a existéncia de um sistema de documentacido que dé
suporte a gestdo ambiental da empresa e a criacao de instrumentos eficazes de comunicacao

interna/externa.
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Em relag¢do aos elementos presentes na Categoria Pessoas (PESS), estes sdo capazes
de motivar e preparar as pessoas para contribuirem com o bom desempenho da empresa, a
exemplo de programas de treinamento/sensibilizacdo com foco no controle de impactos
ambientais e na valorizacdo e preservacao do patrimonio natural, cultural e historico local,
tanto em nivel interno como externo, incluindo os clientes, turistas em geral e a propria
comunidade. Da mesma forma, estdo inseridos elementos que garantam a criacdo de um
ambiente de trabalho, seguro e confortdvel para que as pessoas sintam-se valorizadas,

motivando-as a contribuir com a empresa no alcance dos seus objetivos.

5.2.2-Preparacio dos Guias de Questdes para Serem utilizados nas Entrevistas

Foram preparados 06 guias de questdes, cada um referente a uma das categorias de

gestdo considerada na matriz apresentada no Quadro 12, os quais estdo descritos a seguir:

e Guia de Questdes 1: Utilizado para investigar os elementos presentes na CATEGORIA
LIDERANCA, o qual ¢ apresentado no Apéndice A e foi direcionado para os gerentes,
sendo também aplicados junto a alguns funcionérios dos empreendimentos. Neste guia
foram inseridas algumas questoes adicionais, as quais ndo estdo associadas aos elementos
presentes na Matriz de elementos indicativos da gestdo ambiental proposta. Estas questdes
tém como objetivo verificar as motivagdes que poderiam levar as liderangas entrevistadas a

considerar a gestdo ambiental nos seus modelos de gestdo.
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e Guia de Questdes 2: Utilizado para investigar os elementos presentes na CATEGORIA
PESSOAS o qual ¢ apresentado no Apéndice B e foi direcionado para os chefes de recursos
Humanos, sendo também aplicados junto a alguns funciondrios dos empreendimentos.

e (Guia de Questdes 3: Utilizado para investigar os elementos presentes na CATEGORIA
PROCESSOS, o qual ¢ apresentado no Apéndice C e foi direcionado para os chefes de
servigos gerais e/ou de manutengdo, sendo também aplicados junto a alguns funcionarios
dos empreendimentos.

e Guia de Questdes 4: Utilizado para investigar os elementos presentes na CATEGORIA
INFORMACAO E CONHECIMENTO, o qual é apresentado no Apéndice D e foi
direcionado para os gerentes dos empreendimentos.

e Guia de Questdes 5: Utilizado para investigar os elementos presentes na CATEGORIA
CLIENTES E SOCIEDADE, o qual ¢ apresentado no Apéndice E e foi direcionado para os
gerentes, sendo também aplicados junto a alguns representantes da comunidade e hospedes
dos empreendimentos.

e Guia de Questdes 6: Utilizado para investigar os elementos presentes na CATEGORIA
RECURSOS NATURAIS, o qual ¢ apresentado no Apéndice F e foi direcionado para os
gerentes, sendo também aplicados junto a alguns representantes da comunidade.

A relagdo das pessoas que foram entrevistadas ¢ apresentada no Anexo A.

5.2.3- Selecao dos Empreendimentos para Serem Adotados como Estudos de Caso

Inicialmente, a busca dos empreendimentos que pudessem ser adotados como estudo

de caso foi feita a partir das seguintes caracteristicas: ser denominado Ecoresort ou
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reconhecido, de alguma forma, por atuar na linha do ecoturismo e estar localizado em area
dotada de grande valor natural. Tanto o Tororomba Ecoresort, como o Itacaré¢ Ecoresort
atendem estas caracteristicas que os fazem apropriados para serem adotados como estudos

de caso nesta pesquisa.

No caso do Ecoresort Tororomba este foi idealizado pelo seu proprietario para ser
uma vitrine do turismo ecoldgico quando ainda ndo se falava nesta modalidade de turismo e
todos os seus instrumentos de marketing, tais como site, jornais, folders, boletins, enfatizam
a caracteristica do empreendimento relacionada com a pratica do ecoturismo.

(ECORESORT TOROROMBA, 2003; 1999)

No caso do Itacaré Ecoresort, por estar situado numa das mais importantes APAs do
Estado da Bahia, o empreendimento ¢ totalmente direcionado para a pratica do ecoturismo,
caracteristica também enfatizada nos seus instrumentos de marketing. (ITACARE
ECORESORT, 2003; ROTEIROS DO CHARME ASSOCIACAO DE HOTEIS, 2002). O
Ecoresort pertence a um grupo sui¢o TESTOS e faz parte da rede de hotéis e pousadas
inseridas no Roteiro do Charme, cujo principal requisito de inser¢do € tornar-se signatario
de um codigo de conduta ambiental, devendo passar por uma auditoria ambiental periddica
para verificagdo do cumprimento deste codigo. O empreendimento atrai grande ntimero de
turistas estrangeiros e, por ter tarifas muito caras, apenas turistas brasileiros, com alto poder

aquisitivo, podem freqiienta-lo.

No processo da procura dos empreendimentos, além Ecoresort Tororomba e do

Itacaré Ecoresort , foram também consultados:
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° Transamérica — Resort de Comandatuba- I1héus- Bahia;
° Praia do Forte Ecoresort- Mata de Sdo Jodo —Bahia;
. Resort Costao do Santinho-Florianopolis- Santa Catarina

Deu-se preferéncia a empreendimentos instalados no Estado da Bahia, visto a vocacdo
eminentemente turistica deste Estado. Além disso, esta localizagdo geografica iria facilitar
0 acesso a estes empreendimentos j& que a pesquisadora mora no referido Estado. O Resort
Costao do Santinho, embora localizado em Floriandpolis- Santa Catarina, foi também
consultado por ser um dos primeiros empreendimentos hoteleiros brasileiros a obter a
certificagdo a ISO-14001 e assim, poderia ser utilizado como um referencial em relagao
aqueles que ndo possuem a gestdo ambiental formalizada. No entanto, ndo foi possivel
adota-lo como estudo de caso, j& que este comunicou que recebia muitas solicitagdes
similares e dava preferéncia as pesquisas vinculadas a universidades/faculdades localizadas

no Estado de Santa Catarina.

O Transamérica — Resort de Comandatuba- Ilhéus- Bahia e o Praia do Forte
Ecoresort- Mata de Sao Jodao —Bahia, também ndo aceitaram a solicitacdo da pesquisadora,

alegando falta de disponibilidade de pessoas para acompanha-la no periodo solicitado.

O contato com todos os empreendimentos mencionados foi feito, inicialmente, por via
telefonica, com posterior envio de uma solicitagao formal, via e-mail, que continha a
logomarca da Universidade Federal da Bahia. Esta solicitacdo teve um formato de uma

carta que descrevia os objetivos da pesquisa e fornecia informagdes, tanto referentes ao
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tempo que deveria ser gasto na realizacao da pesquisa, quanto ao perfil de cada pessoa que
deveria ser entrevistada, o qual era associado ao tipo de atividade que esta deveria estar
envolvida. De maneira geral, houve uma resposta imediata, seja positiva, seja negativa, dos
empreendimentos e, no caso especifico daqueles escolhidos como estudo de caso, que
aceitaram e demonstraram muito interesse em contribuir com o trabalho, estes declararam
estar buscando mecanismos para ado¢ao de uma gestao ambiental mais efetiva e sistematica

para o empreendimento e a pesquisa poderia contribuir com esta busca.

5.2.4- A Coleta de Dados

A pesquisa de campo foi realizada no periodo de 02 de abril a 09 de abril de 2003,
envolvendo os dois estudos selecionados. Os periodos especificos, destinados para cada um
dos empreendimentos, sdo apresentados a seguir:

e De 02 a 05 de abril de 2003- Ecoresort Tororomba- I1héus- Bahia;

e De 07 a 09 de abril de 2003- Itacaré Ecoresort — Itacaré- Bahia

Durante a pesquisa de campo utilizou-se a técnica de entrevistas semi-padronizadas,
aplicando-se os Guias de Questdes, ja apresentados, como instrumento norteadores. As
entrevistas foram feitas, tanto junto as pessoas diretamente envolvidas com os elementos a
serem investigados, como junto aos funcionarios ou representantes da comunidade, quando

era pertinente, COm 0 obj etivo de cruzar resultados, conparando-se
respostas. Com isso, poOde-se perceber a visdo de diversos
atores envolvidos com o enpreendi nento sobre os elenentos a

serem i nvesti gados.
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Ao utilizar os Cuias de Questdes, procurou-se ndo transforma-los
numa espécie de checklist, evitando-se leitura direta destas questdes, embora em nenhum
momento a pesquisadora deixou de anotar as respostas dos entrevistados e/ou omitiu o uso
destes guias, que eram consultados de forma muito natural, quando se fazia necessario.
Assim, as entrevistas foram conduzidas de maneira muito informal, tentando-se transforma-
las numa espécie de "bate-papo", para que os entrevistados pudessem ficar mais a vontade.
Neste sentido, foi evitado o uso de gravador, embora tudo tenha sido anotado com rigor.
Foram também consultados documentos e registros dos empreendimentos, visando
complementar as informagdes coletadas, tais como relatérios, boletins e jornais
informativos. A observacao direta, subsidiada com experiéncia pratica da pesquisadora na
area de gestdo ambiental, enriqueceu o trabalho, permitindo uma analise mais ampla dos

empreendimentos.

Como j& foi mencionado, adicionalmente a coleta de dados, junto aos
empreendimentos adotados como estudo de caso, foi realizada uma visita a Coldonia de
Férias SESI-Valenga pertencente ao SESI/FIEB. Essa Colonia possui uma excelente infra-
estrutura de hospedagem. Sua area, dotada de um grande bosque, trilha ecoldgica e outros
atrativos associados com a apreciacdo da natureza, além de sua localizagdo, adjacente a
areas de grande valor natural e historico, tais como Parque Ecologico de Candengo, que ¢
composto por varias cachoeiras; Morro de S3o Paulo e Ilha de Boipeba, permitem
identificar no empreendimento um grande potencial para a pratica do ecoturismo, embora
este ainda nao venha sendo explorado, nem utilizado como apelo de marketing. A Colonia

vem também se preparando para concorrer ao PNQ, juntamente com as demais unidades do
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SESI, j& tendo inclusive ganho o prémio PGQB- Prémio Gestdo Qualidade Babhia,
incorporando portanto, no seu modelo de gestdo, requisitos que foram considerados na
construg¢do da matriz de elementos da gestao ambiental proposta neste trabalho. Assim, esta

visita teve os seguintes objetivos:

e [nvestigar como as questdes ambientais sdo tratadas num empreendimento destinado a
hospedagem, mas que ndo se reconhece, nem se vende como um empreendimento

ecoturistico;

e Verificar como a gestdo ambiental vem sendo tratada num empreendimento que esta se
ajustando aos critérios do PNQ, visto estes terem sido adotados como referenciais tedricos

deste trabalho.

Além disso, a facilidade de acesso a Coldnia de Férias, visto tratar-se de uma unidade
pertencente a organizagao onde a pesquisadora trabalha, existe a chance que, no futuro, o
empreendimento possa ser utilizado como uma espécie de “laboratério” para a aplicacao
das principais recomendagdes oriundas desta pesquisa e/ou para a implementacao de agdes

direcionadas para a gestdo ambiental, com foco no grande potencial ecoturistico do lugar.

A coleta de dados e a busca de informagdes junto a Colonia de Férias SESI — Valenga,
direcionadas para os objetivos mencionados, foram realizadas nos dias 10 e 11 de abril de
2003, utilizando os mesmos guias de questdes utilizados nos empreendimentos adotados

como estudos de caso.

5.3- PRINCIPAIS CONCLUSOES DO CAPITULO
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Pelas caracteristicas da metodologia estudo de caso, sua aplicagdo nesta pesquisa ¢
muito apropriada, ja que, tanto a gestdo ambiental no setor hoteleiro, como a definicao de
requisitos padrdes para a caracterizagdo de um empreendimento ecoturistico sao fenomenos

contemporaneos ¢ se tr at am de situacdes em que se deseja descobrir

variaveis inportantes num contexto em que existem aspectos
ou enfoques a serem revel adas, podendo abrir canpo para
outras pesquisas e/ou geracdo de hipdteses para trabal hos

f ut uros.

As caracteristicas dos dois enpreendi nentos escol hidos

conmb estudos de caso justificam essa escol ha: serem denominados
Ecoresorts ou reconhecidos, de alguma forma, por atuar na linha do ecoturismo e estarem

localizados em areas dotadas de grande valor natural.

O principal instrunento utilizado realizar a pesquisa de

canpo foi a ‘“Matriz de elementos indicativos da gestdo ambiental aplicada a
empreendimentos ecoturisticos hoteleiros”, construida a partir da analise e compilagdo das
praticas/requisitos presentes nos programas/normas/manuais que orientam para a gestao
ambiental, apresentadas no Capitulo 4, considerando, em adicional, categorias de analise,

criadas em analogia aos critérios do PNQ.

Outros instrumentos de pesquisa utilizados foram as

entrevistas, orientadas por guias de questdes criados a

partir desta matriz; as observacbes diretas; a analise de
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docunmentos e as informagdes obtidas nos sites dos
enpreendi mrentos na internet. Todos estes instrunentos
permtiram coletar dados suficientes que, ao serem

anal i sados, conduziram as conclusdes apresentadas no ultino

capitulo desta dissertacdo. A pesquisa tanmbém incluiu uma

visita a Colonia de Férias SESI visando investigar algumas questdes capazes de

enriquecer as analises e conclusdes advindas deste trabalho.

CAPITULO 6

APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS OBTIDOS

6.1- DADOS GERAIS SOBRE OS EMPREENDIMENTOS

6.1.1- O ECORESORT TOROROMBA

O empreendimento esta localizado na cidade de Ilhéus- Bahia, numa regido costeira
denominada Costa do Cacau, na Estancia Hidromineral de Olivenca, Balneario Tororomba.
A regido possui um grande atrativo turistico, com é&nfase no ecoturismo visto estar
localizado numa éarea de Mata Atlantica dotada de uma rica biodiversidade. No local
existem fontes e nascentes de aguas ferruginosas e medicinais as quais apresentam média
radiotividade, além de possuir sais de potassio e outros que lhes conferem propriedades

curativas para doencas de pele e do aparelho digestivo. A radiotividade destas aguas ¢é
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provocada por uma planta conhecida como caiafia, presente na Mata Atlantica. O valor
medicinal destas dguas s6 se compara com as dguas medicinais encontradas em Vichy, na
Franga. (TOROROMBA ECORESORT, 2002;1999). Além disto, o valioso patrimdnio
historico e cultural que representa a cidade de Ilhéus, o qual remonta da época das
Capitanias Hereditarias, vem somar-se a este patrimonio natural, criando Otima

oportunidade para o crescimento da industria do turismo local.

Ilhéus possui quase meio milénio de existéncia e seus monumentos historicos e
arquitetonicos, entre estes, uma das capelas mais antigas do Brasil tombada pelo patriménio
nacional, fazem parte do seu acervo historico. O governo do Estado da Bahia tem investido
recursos financeiros visando retomar o crescimento econdmico da regido, o qual ficou
seriamente prejudicado apos o aparecimento da praga “vassoura de bruxa”, que arrasou a
cultura de cacau na regido, principal atividade econdmica local no passado. Neste sentido, o
turismo desponta como uma atividade promissora que podera substituir a antiga atividade
cacaueira. Em virtude da presenca dos interminaveis cacauais daquela época, que cresciam
a sombra de altas arvores da Mata Atlantica ali presente, essa mata pode ser parcialmente
preservada caracterizando-se, na atualidade, como o principal atrativo para a pratica do
ecoturismo. A regido ¢ também habitat do mico ledo dourado, uma espécie rara que se

encontra ameacgada de extingao.

O Ecoresort Tororomba foi idealizado pelo seu proprietario Geraldo de Castilho

Freire, advogado e jornalista, natural de Itabuna (BA), que o construiu com recursos
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proprios na década de 90, quando o ecoturismo ainda ndo despertava o interesse que
desperta hoje. O marketing do Ecoresort foi planejado para que o Tororomba se tornasse
um referencial para a pratica do ecoturismo no Brasil e viesse a ser reconhecido como uma
griffe da Mata Atlantica ou um showroom da Costa do Cacau, como ¢ anunciado no seu
material de propaganda. (TOROROMBA ECORESORT, 2003; 1999). Segundo seus
proprietarios, na sua constru¢do buscou-se valorizar mais a beleza estética do que o
resultado econdomico do empreendimento. Do mirante de Ecoresort, que tem uma
construcao na forma de um farol, pode-se ter uma visdo do coqueiral e da flora da Mata
Atlantica que margeia o Lago Tororomba. No interior desse mirante, memoriais contam a
historia da Capitania Hereditaria de Ilhéus desde seus primodrdios até a atualidade. No
bosque, anexo ao hotel, ha trilhas tematicas ao longo das quais se encontram painéis com
informagdes sobre aspectos culturais e ecoldgicos da regido e que contam a historia da
Capitania Hereditaria de Sao Jorge dos Ilhéus e seus ciclos econdmicos, passando pelo
cenario das obras de Jorge Amado até os dias presentes, com a chegada do turismo

ecoldgico e a implantagdo de industrias de ponta na area da informatica.

No bosque existem viveiros de passaros de plumagem, animais campestres € as
fontes de aguas digestivas, além de uma réplica da igreja rural mais antiga do Brasil que
foi edificada pelos jesuitas em 1534. Em frente a réplica desta igreja existe um espaco que
foi transformado num arraial onde o Ecoresort promove festividades tipicas do meio rural.
O Ecoresort esta proximo do Eco Parque de Una, um empreendimento apoiado por

instituigdes internacionais.
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O Ecoresort possui também uma area reservada para salas e ambientes de trabalho
denominada Vila Soco, onde existem o restaurante dos funcionarios, lavanderia, oficinas de
manutengdo, garagem para a sua frota de carros, a qual ¢ constituida 02 Onibus, que
transporta os funcionarios ¢ sdo movidos a diesel; 01 camionete D20 também movida a
diesel e 02 carros movidos a gasolina. O empreendimento optou por utilizar transporte
proprio para o deslocamento de seus funciondrios, ao invés de terceirizar este servigo, apos
ter realizado um estudo do custo/beneficio desta op¢ao. Levando em conta que o transporte
proprio atende melhor seus funcionarios, que teriam que se submeter a hordrios mais
rigidos e a regras mais severas, caso este servico fosse terceirizado, além de ser freqiliente a
necessidade de oferecer servico de transporte aos hospedes, a relagdo custo beneficio

apresentou-se favoravel em relacao e esta opgao.

A infra-estrutura do empreendimento ¢ ilustrada na Figura 4 na qual estdo inseridas

fotos de alguns espagos fisicos do empreendimento.

Toveramba
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Figura 4
Espacos fisicos do Tororomba Ecoresort

O empreendimento adota uma administra¢do familiar, uma caracteristica apresentada
pela maioria dos empreendimentos hoteleiros ecoturisticos brasileiros, quando estes nao
pertencem a uma grande rede de hotéis. O quadro de funcionarios do Ecoresort Tororomba
¢ composto de cerca de 54 empregados. Os responsaveis das unidades setoriais existentes
no Ecoresort sdo subordinados a Geréncia Geral e respondem diretamente a este. As
unidades setoriais existentes no empreendimento estdo listadas a seguir: Gerencia Geral;
Assessoria de Comunicagdo; Setor Pessoal; Setor Financeiro; Setor de Reservas; Setor de
Recepgao; Setor de Servigos Gerais; Setor de Governanga; Setor de Compras; Setor de
Entretenimento; Setor de Jardinagem; Setor de Segurancga; Setor de Lavanderia; Setor de

Almoxarifado; Setor de Cozinha e Restaurantes.

6.1.2- O ITACARE ECORESORT

O empreendimento esta localizado no Costa do Cacau, no municipio de Itacaré, a 64,5

km ao norte da cidade de Ilhéus, sendo banhado por inumeros rios e riachos que vao
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desaguar no Oceano Atlantico, destacando-se o Rio de Contas, que nasce ao sul da Chapada

Diamantina e atravessa o municipio numa extensao de 72 Km.

Itacaré possui cerca de 20 mil habitantes e esta inserido numa das mais importantes
APAs- do Estado da Bahia- Itacaré- Serra Grande, a qual foi criada pelo Decreto Estadual
n°. 2.186, de 07/06/93. Esta APA tem aproximadamente 16 mil hectares, ocupando uma
faixa litoranea de aproximadamente 6 Km de largura por 28 Km de comprimento,
abrigando uma regido costeira de relevante importancia ecoldgica. Abrange, também o
municipio de Uruguca, fazendo limite no riacho Sargi e na Foz do Rio de Contas, em
Itacaré. A criacdo desta APA foi fundamentada pela presenga de falésias, planicies
costeiras, corddes arenosos formando restingas, associadas a remanescentes bem
preservados da Mata Atlantica, além de areas estuarinas e manguezais. Pelo potencial
turistico, associado a essa beleza natural tdo exuberante, percebeu-se entdo, a necessidade
de se preservar esses ricos ecossistemas e, com isso, favorecer a multiplicacao de espécies

da fauna e da flora, que caracterizam o rico bioma da Mata Atlantica.

A regido onde a APA Costa de Itacaré/Serra Grande estd inserida apresenta um clima
tropical super imido. Esse clima ¢ muito encontrado no sul do Estado da Bahia, onde ainda
se encontram alguns remanescentes da Mata Atlantica. As praias semi desertas sao atrativas
para o aumento do turismo e da populacdo da cidade de Itacaré. Maior parte da flora
encontrada nessa APA ¢ constituida por floresta ombroéfila densa em diferentes estagios. A
restinga e o manguezal presentes na regido, promovem a exploragdo de recursos naturais

que permitem obter a renda familiar de algumas familias. Espécies marcantes da flora local
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sao as bromélias e outras flores ornamentais além de espécies frutiferas, como a banana ¢ a
cajazeira e arvores de grande porte. Sdo encontradas, também muitas plantas com
qualidades medicinais, como a janauba e outras espécies de valor econdmico, tais como o
cacau. Entre as espécies da fauna, existem algumas ameagadas de extingdo, na regido como
¢ o caso da preguica-de-coleira, o mico-ledo-de-cara-dourada, espécies de felinos como a

sucuarana e a jaguatirica. Muitas espécies de aves sdo também sdo encontradas no local.

Os problemas ambientais mais comuns na regido sdo o desmatamento, queimadas,
corte ilegal de arvores, falta de servigos de saneamento, disposicdo indequada de lixo e
ocupagdo desordenada do solo. O 6rgdo responsavel pelo acompanhamento e fiscalizagao
do Plano de Manejo desta APA é o CRA -Centro de Recursos Ambientais, Orgdo de
Prote¢do Ambiental do Estado da Bahia que, através da equipe responsavel pela
administracdo desta APA, além de exercer uma a¢ao fiscalizadora, participa intensamente
de programas ligados a comunidade, tais como na organizagao de palestras, reunides,
seminarios visando promover uma aproximagdo da questdo ambiental com o interesse
publico. Um exemplo disso ¢ a criacdo de um conselho gestor, que ¢ formado de membros
representativos da comunidade e do CRA, o qual visa a implantacdo de uma gestdo

participativa que possa estimular e viabilizar o desenvolvimento local.

A Cidade de Itacar¢ teve origem numa aldeia de indios. Com o desenvolvimento do
comércio, através do Rio de Contas, que ¢ o elo de ligacdo da regido da Chapada
Diamantina e o Oceano Atlantico, a cidade vem crescendo e, atualmente, com a descoberta
da beleza local e a busca de tranqiiilidade, muitas pessoas moram na regido. Uma

caracteristica marcante da cidade ¢ a freqiiente procura de pessoas de diversas partes do
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mundo que praticam esportes, dentre eles, o mais praticado, ¢ o surf. A grande parte da
atividade econdmica ¢ baseada no turismo, mas a tradi¢do da pesca ainda ¢ forte no lugar.
A preocupagdo com a preservacao do meio ambiente ¢ uma questdo que mobiliza uma boa
parte da comunidade local, que através de associacdes busca zelar pela beleza do lugar,

além de tentar dar exemplo para turistas que visitam a regido.

O Itacaré Ecoresort estd inserido na Vila de Sdo José, uma antiga fazenda de cacau a
beira-mar ¢ ocupa uma area de hum milhdo e setecentos e cingiienta mil m> que foi
transformada num Condominio Residencial Hoteleiro, pertencente e construido pela CLK—
Desenvolvimento ¢ Participagdes Ltda. A Vila esta localizada na periferia de Itacaré e ¢é
composta por vilas residéncias, bangalos e dois hotéis: o Eco Village, pertencente a CLK
que possui 44 apartamentos; o Eco Resort Itacaré que possui 25 apartamentos. As Vilas
Residenciais e os Bangalds, que sdo comercializados com escritura publica individualizada,
tendo seus proprietarios total liberdade de usé-los para lazer ou disponibilizar o imodvel ao
pool de locagdo para obter renda. Casas de alto padrdo, com projetos arquitetonicos de
escritorios renomados, sdo encontradas na Vila, onde alguns visitantes famosos passam

suas férias.

A Vila S3o José da acesso a duas praias: Sao José e Prainha. Cerca de 70% de toda a
area desta Vila foi transformada em Reserva Particular junto ao IBAMA. A administracao
do condominio hoteleiro vem adotando praticas de preservagdo ambiental, tais como o
gerenciamento de residuos solidos, implementando a coleta seletiva de lixo e tratamento de

esgoto, através de método biologico. Além disso, o Condominio dispde de restaurante



157

central, centro eqiiestre, trilhas pela reserva de Mata Atlantica, estrutura demonstrativa de

uma fazenda de cacau, caiaques, além de promover passeios pela regido.

O Ecoresort Itacar¢ foi inaugurado no ano 2000 e seu projeto arquitetonico obedeceu
os padrdes exigidos para um empreendimento inserido numa APA (MAYR & CARIS
CONSULTORIA AMBIENTAL, 2002). Na Figura 5 s3o apresentadas fotos de algumas

areas naturais inseridas no Condominio Hoteleiro Vila Sdo José.

Figura 5 - Fotos de areas naturais inseridas no Condominio Hoteleiro Vila Sao José

O empreendimento ¢ membro da Roteiros do Charme Associacdo de Hotéis, uma
entidade privada sem fins lucrativos que congrega cerca de 38 hotéis e refugios ecoldgicos
brasileiros, selecionados segundo seus variados perfis, tendo em comum o compromisso de
aliar conforto e qualidade de servigo com consciéncia ambiental e responsabilidade social,

o qual ¢ refletido num cédigo de conduta e considerado como a politica ambiental do
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empreendimento. O empreendimento nao dispde de equipamentos de lazer e
entretenimento, ja que o grande atrativo para os hospedes que o freqiientam ¢ a propria
natureza. A piscina que os hdspedes utilizam ¢ uma piscina de aguas naturais, a qual

pertence ao Condominio Hoteleiro Vila Sao José. A Figura 6 apresenta fotos de algumas

areas fisicas do Ecoresort.

Figura 6 - Fotos de algumas areas fisicas do Itacaré Ecoresort.
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O Ecoresort também possui um espago na sede do municipio de Itacaré- o Casardo
Amarelo, um imovel antigo de rico valor historico que funciona como um local de apoio
para os héspedes que chegam, ja que o Ecoresort fica localizado na periferia do municipio.
Neste local os hospedes sao recebidos e levados para o Ecoresort, onde s6 podem entrar
carros autorizados, em geral pertencentes a frota de carros do Ecoresort ou do Condominio.
Esta medida ¢ adotada visando a preservagdo ambiental do lugar e para evitar danos

acidentais envolvendo os animais silvestres.

As instalagdes destinadas para salas de trabalho e uso dos empregados sdo muito
pequenas. O local das refei¢des, por exemplo, ¢ apenas uma bancada. Segundo informagao
dada pelo gerente geral ndo existe possibilidade de amplia¢do destas salas ja que a CLK ,
empresa proprietaria do Condominio Hoteleiro, ndo quer mais vender nenhum lote de terra
do local. Para contornar o problema de espaco, o Ecoresort utiliza areas do Casardo
Amarelo, mantendo no local o seu almoxarifado e a sua lojinha de souvenirs . No Ecoresort
sao mantidos itens basicos de consumo, armazenados numa pequena dispensa. Existe uma

kombi terceirizada que transporta os itens do almoxarifado para o empreendimento.

O Ecoresort ndo possui lavanderia e todo o servigo de higienizagdo de roupas de cama
e banho ¢ realizado por empresa prestadora de servigo. As unidades setoriais existentes
estdo listadas a seguir: Gerencia Geral; Sub Gerencia; Departamento Pessoal; Setor de

Governanga; Setor de almoxarifado; Setor de Controladoria; Assessoria financeira/contabil;
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Setor de reservas; Setor de cozinha e restaurantes; Setor de manutengdo; Setor de

Recepcao.

6.2 -ANALISE DOS ELEMENTOS DA GESTAO AMBIENTAL IDENTIFICADOS

NOS EMPREENDIMENTOS ESTUDADOS

A partir das informacdes e dados coletados durante a pesquisa de campo, realizada

junto aos empreendimentos adotados como estudos de caso, na qual foram feitas

entrevistas, observacdes diretas, analise de documentos, tendo como principal instrumento

a matriz apresentada no Quadro 12, foi possivel identificar alguns elementos da gestdo

ambiental nos referidos empreendimentos, assim como obter informagdes valiosas capazes

de subsidiar a analise destes elementos. Os resultados desta andalise sdo apresentados a

seguir.

6.2.1- Elementos Associados com a Categoria Lideranca-LID

A compilagdo dos resultados

discussdo e analise destes resultados.

obtidos ¢ apresentada no Quadro 13, seguida da

Elementos investigados

Empreendimentos versus resultados/comentarios

Ecoresort Tororomba

Itacaré Ecoresort

1- O desempenho ambiental é uma das prioridades da
alta administragéo.

Desempenho financeiro tem prioridade
sobre o social, e este sobre o ambiental;
A lideranga ndao faz a correlagdo do
desempenho financeiro com o ambiental
ou social.

Desempenho financeiro tem prioridade
sobre o ambiental, e este sobre o social;
A lideranga ndo faz a correlagdo do
desempenho financeiro com o ambiental
ou social.

2- Possui Politica Ambiental amplamente conhecida
por todos, a qual estd integrada com outras politicas do
empreendimento.

Nao possui nenhuma Politica Ambiental
formal.

Possui Politica Ambiental mas esta ndo ¢
amplamente conhecida por todos.

3- Realiza planejamento estratégico, estabelecendo | Nio. Nao.
objetivos e metas com foco no desempenho ambiental.
4- Existe o compromisso com a melhoria continua de | Nao. Nao.

desempenho ambiental, realizando periodicamente
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auditorias e andlise critica de desempenho.

5- Existem recursos financeiros, materiais ¢ humanos | Embora tenham sido identificados | Idem ao anterior.
destinados para agdes ambientais. investimentos na area ambiental, ndo
existe uma verba fixa e especifica,
alocada para este fim; Existe um
funciondrio que trata das questdes
ambientais informalmente.

Quadro 13- Resultados referentes aos elementos associados com a Categoria Lideranca-LID

. Nivel de prioridade dada ao desempenho ambiental

De acordo com os resultados apresentados, verifica-se que as liderangas entrevistadas
colocaram o desempenho financeiro como prioridade maxima, vindo em segundo plano o
desempenho ambiental (Itacaré Ecoresort) ou o social (Tororomba Ecoresort). Embora as
liderangas tenham reconhecido que a gestdo ambiental ¢ um fator diferencial de

competitividade, elas ndo fizeram a correlagdo do desempenho ambiental com o financeiro.

No Capitulo 4 foi feita uma citagdo de CALLENBACH et al. (1993), na qual afirma-
se que ¢ possivel que os investidores e acionistas (e aqui se pode incluir as liderancas
empresariais) usem cada vez mais a sustentabilidade ecologica, no lugar da estrita
rentabilidade, como critério para avaliar as empresas. Tanto essa citagdo como a de
BADUE et al (1996), também ja apresentada, defendem que um bom desempenho
ambiental, por trazer beneficios econdmicos, pode também significar bom desempenho
financeiro para uma empresa. A despeito disto, € esperado que algumas empresas ainda nao
percebam a preservacao ambiental como uma oportunidade de lucros ou negocios e, para
estas decidirem inserir as preocupacdes nos seus modelos de gestdo, elas devem passar por
trés fases, as quais podem ocorrer de forma superpostas ou independentes
(DONAIRE,1999). Neste sentido, verificou-se que os empreendimentos estudados estdo

passando pela 1 fase- em que embora sejam realizados alguns investimentos na area
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ambiental (a exemplo do Ecoresort Tororomba, que montou uma estrutura adequada para a
implantagdo da coleta seletiva de lixo e instalou captadores de energia solar em alguns

apartamentos), nem sempre os problemas sao priorizados e/ou eliminados.

° Politica Ambiental

Em relagdo ao elemento Politica Ambiental, apenas o Itacaré Ecoresort a possui, a
qual trata-se do codigo de conduta socio-ambiental, que ¢ obrigatoriamente adotado pelos
meios de hospedagem que fazem parte do Roteiro do Charme. Sendo assim, essa iniciativa
foi motivada por um fator externo, associado ao diferencial de marketing que representa

fazer parte desta Associagao.

A seguir sdo apresentados os resultados referentes algumas questdes inseridas no Guia
de Questoes 1, especifico para investigar os elementos inseridos na Categoria Lideranca,
embora estas ndo facam parte do escopo da “Matriz de elementos indicativos da gestdo
ambiental aplicada a empreendimentos ecoturisticos hoteleiros”. Estas questdes foram
inseridas com o objetivo verificar que tipos de motivagdes podem levar as liderangas a

buscar a gestdo ambiental.

e Interesse em obter um selo ambiental que pode atuar como marketing do
empreendimento:
Muitos selos lancados no mercado visam mais obter lucros que contribuir com melhoria da

gestdo das empresas. Este fator contribui com a falta de credibilidade destes selos, ndo
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motivando as liderancas a buscarem a gestao ambiental com esse objetivo. Esta opinido esta
de acordo com a que foi trazida anteriormente pela WWEF/BRASIL(2001), que faz a
seguinte consideragao: a multiplicidade de programas pode confundir o consumidor
podendo anular ou minimizar os seus objetivos.

. Melhorar a imagem do empreendimento perante a comunidade vizinha:

Esta ndo ¢ uma motivacao relevante para os empreendimentos estudados, j& que, segundo
uma das liderancas', a comunidade local ndo estd muito sensibilizada sobre as questdes
ambientais. Expressando sua opinido ele declarou: “Acredito que a postura ética que adoto
junto aos meus empregados ¢ que pode contribuir efetivamente para fortalecer a nossa
imagem”. Neste sentido, durante entrevista junto a alguns representantes das comunidades
locais adjacentes ao Tororomba Ecoresort, isso foi confirmado, visto que estes declararam
que o fato de saber que os seus proprietarios davam um bom tratamento e eram justos com
seus empregados, fazia com eles tivessem uma boa impressao do empreendimento. Alguns,
inclusive, revelaram que gostariam de trabalhar no local por estas razdes e nao, por saber
que no lugar existiam algumas ag¢des ambientais implementadas. No caso especial de
comunidades carentes, como ¢ o caso da maioria daquelas onde grande parte dos
empreendimentos ecoturisticos estdo inseridos, este diferencial deve ser, de fato, mais
significativo que o ambiental, j& que além de buscarem oportunidades de trabalho, as
comunidades querem ser tratadas com dignidade, tendo a certeza que nao estdo sendo

exploradas.

. Atender as expectativas de hdspedes ou empresas de reserva mais exigentes:

! Depoimento do Sr. Nelson Freire, gerente do Tororomba Ecoresort, durante entrevista realizada no dia
02/04/03.



164

As agéncias de reservas/viagens ainda ndo tém feito exigéncias deste tipo. Algumas
liderangas informaram que estas, eventualmente, surgem de alguns hospedes, que sdo, em
geral, estrangeiros. Em relacdo a este fato, verificou-se, durante entrevistas junto a alguns
hospedes, que o requisito gestdo ambiental ndo era relevante no momento deles fazerem a
escolha do lugar para se hospedar. De acordo com suas respostas, embora eles sejam
atraidos por hotéis localizados em areas dotadas de rico patriménio natural, os requisitos
exigidos eram, principalmente, o conforto e a infra-estrutura. Por outro lado, segundo
depoimento dado por um guia local que presta servigo no Itacaré Ecoresort, os estrangeiros
se mostram muito mais sensiveis e interessados pelas questdes ambientais da regido.
Algumas pessoas que trabalham no setor de recep¢ao também declararam que, geralmente,
os hospedes que vém fazer pesquisas relacionadas com a natureza ou que pertencem a
alguma ONG ambientalista ¢ que costumam indagar sobre as questdes ambientais internas
dos empreendimentos, tais como o tratamento de esgotos, o descarte do lixo, entre outras
questoes. Estes hospedes portanto, podem ser caracterizados como aqueles designados por
ABREU (2001)(a), como “ilustres hospedes verdes”, os quais, segundo a autora, num
grupo de turistas comuns, se destacam dos demais pela postura e pelo zelo que demonstram
aos locais que visitam, além da atengdo que concentram nos detalhes relacionados com as
questdes ambientais do lugar. Vale também considerar que o aspecto relacionado com a
educagdio ambiental vem a ser um fator determinante para formar este tipo de hospede. E
certo que pesquisadores e representantes de ONGs em geral sdo orientados por este tipo de
educagdo, assim como alguns estrangeiros oriundos de paises mais mobilizados com a
questdo ambiental. Desta forma, pode-se concluir que, enquanto nao houver uma
disseminagdo ampla deste tipo de educacdo, os hospedes, mesmo interessados em areas

ecoturisticas, se manterdo desinteressados pelas questdes ambientais do lugar que visitam.
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Esta observagdo estd de acordo com o que ¢ trazido anteriormente por CORREA (2000).
Para ele, se ndo houver um trabalho voltado para o comprometimento do turista sobre a
preservacdao ambiental, este se posicionara apenas como usudrio ¢ consumidor do espago,
que pagou para usufruir, e acabard assimilando como natural fazer uso deste espacgo, da

forma que lhe convier.

Sobre a falta de envolvimento dos hdspedes com as questdes ambientais, isto ficou
notério quando se verificou que, embora exista nos apartamentos um quadro
sensibilizando-os sobre o consumo de agua e detergentes para realizar a lavagem diaria das
toalhas, solicitando assim, que estes sinalizem quando desejam trocar suas toalhas, estes
nao costumam dar importancia para isso. No caso especifico do Ecoresort Itacaré, a troca
de toalhas ¢ feita duas vezes ao dia, visto que os apartamentos sao sombreados, dificultando
a secagem das toalhas. J4 foi citado anteriormente que a sensibilizacao junto aos hdspedes
pode nem sempre surtir efeito, ja que na maioria dos casos, principalmente quando se trata,
de areas de grande potencial turistico, os hospedes estdo em férias e, nestas ocasides,
acham que ndo devem ficar atentos a nada, exceto descansar (ABREU, 2001(b)). Isto se
aplica, principalmente, para os ecoturistas casuais, de acordo com a definicdo dada por
BENI (1996), ja mencionada. Sobre este tipo postura, MENDONCA (1996) defende que as
pessoas escolhem viagens ecoturisticas por critérios que ndo incluem forgosamente a
personalidade do lugar, seus aspectos peculiares e especiais, suas caracteristicas ambientais
mais fortes. Isto faz com que haja uma grande superficialidade na relagdo com a natureza e
com as populagdes locais. Neste sentido, a necessidade de um trabalho de educacdo

ambiental junto aos hospedes, torna-se mais uma vez evidente.
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Levando em consideragdo os quatro tipos basicos de turistas interessados em areas
ecoturisticas, classificados por BENI (1996) em citagdo anterior, os primeiros tipos de
turistas citados pelos entrevistados poderdo se enquadrar nos ecoturistas comuns ou casuais
e o segundo, nos especiais, que sao representados por cientistas pesquisadores ou
participantes de viagens com fins educativos. Sdo principalmente para o primeiro tipo de

turista que devem ser direcionadas a¢des educativas.

. Evitar e/ou prevenir problemas com a legislagdo ambiental:

Os Orgios de Protecio Ambiental ainda ndo exercem muita pressdo sobre os
empreendimentos hoteleiros, exceto no que se refere a licenca ambiental, quando estes se
encontram em fase de implantacdo. Este fato ¢ enfatizado por GIL et al (2003) que afirmam
que o setor hoteleiro se mantém marginalizado das pressdes oriundas da legislagdo,
devendo haver outras razdes para motivar algumas empresas do setor a implementarem
acOes ambientais. De fato, percebe-se que a legislagao ambiental ¢ muito direcionada para o
segmento industrial produtivo, que sempre foi apontado como o grande vildo dos
problemas ambientais. Neste sentido, este segmento possui um nimero maior de empresas
que ja possuem programas ¢ normas ambientais internacionais implantadas, evidenciando
assim, que as pressoes legais sdo efetivamente capazes de mobilizar as empresas para a
gestdo ambiental. Isto estd de acordo com a idéia defendida por SIRAKAYA & UYSAL
(1997), ja apresentada, na qual os individuos ou as organiza¢des somente seguirdo normas e
regulamentos se obtiverem recompensas ou forem ameagados com sang¢des se nao aderirem
a estas. Os mesmo autores também concluiram nas suas pesquisa que a €tica, moralidade

pessoal era um dos fatores que mais motivava para a adesdo a programas desta natureza
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pelo setor hoteleiro, fato que também foi confirmado nesta pesquisa como sera descrito a

seguir.

° Agir com ¢ética, querendo contribuir com o bem estar da humanidade e preservagao
do planeta.

Em geral, esta razdo foi considerada pelas liderangas como a mais motivadora. Associando-
a com as razoes trazidas por Winter et al. (apud CALLENBACH et al,1993), no Capitulo 4,
esta se aproxima daquela que os autores denominam um consenso publico, uma ética que
vem sendo incorporada pela sociedade. Assim, para os autores, existe uma tendéncia que se
estabeleca um consenso universal, o qual associa a questdo ambiental com um valor ético

que deve ser respeitado.

. Elevar o nivel da classificacdo hoteleira de acordo com os novos requisitos
estabelecidos pela EMBRATUR

Estes requisitos estdo mudando a todo instante e deixam os empresarios muito confusos.
Isto indica a necessidade de se estabelecer uma maior disseminacao destes requisitos, além

de manté-los fixos, para que possam ganhar credibilidade.

Verificou-se que nenhum os empreendimentos estudados realiza planejamento
estratégico, estabelecendo objetivos e metas com foco no desempenho ambiental. No caso
do Itacaré Ecoresort, sdo realizadas auditorias ambientais periddicas que ocorrem como
parte de uma das acdes da Associacdo Roteiros do Charme. Estas auditorias geram um

relatorio contendo recomendagdes que devem ser seguidas pelo empreendimento.
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Verificou-se que o cumprimento destas recomendagdes ¢ uma a exigéncia imposta por esta
Associagdo para aqueles que desejam se manter como um dos seus membros. Isto
demonstra que Associacdes como estas podem atuar como fortes elementos mobilizadores

para que os hotéis busquem a gestdo ambiental.

e Planejamento estratégico

A falta deste planejamento, com foco nas questdes ambientais, nos empreendimentos
estudados, faz com que as agdes ambientais se caracterizem como aleatorias e/ou pontuais.
Como conseqiiéncia, o elemento referente ao “compromisso com a melhoria continua de
desempenho ambiental, realizando periodicamente auditorias a analise critica de
desempenho”, ndo pode estar presente nos empreendimentos, j4 que os referenciais para
esta melhoria continua ndo sdo estabelecidos (objetivos e metas ambientais). Embora se
tenha verificado a pratica de auditorias ambientais no Itacaré Ecoresort, estas ndo estdo
focalizadas para a melhoria continua de desempenho, mas sim, para o atendimento das
recomendacdes dadas pela Associagdo Roteiros do Charme. A falta de objetivos e metas
ambientais nos empreendimentos também ndo permite que as acdes implementadas sejam
acompanhadas, registrando os beneficios oriundos desta implementagcdo, sejam estes

financeiros ou relacionados com a melhoria da qualidade ambiental.

e Recursos financeiros, materiais e humanos, destinados para acdes ambientais
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Verificou-se que investimentos desta natureza nao sdo sistematicamente planejados,
de forma a reservar uma verba especifica para este fim, ainda que alguns investimentos ja
tenham sido realizados. Em relacdo aos recursos humanos, nos dois empreendimentos
foram apresentadas pessoas designadas para tratar das questdes ambientais, as quais
exercem outras funcoes relacionadas com os servigos de manutengdo. No entanto, elas nao
eram reconhecidas pelos demais funciondrios com responsaveis por estas questoes,
revelando-se neste fato a informalidade desta designac¢do. No caso do Ecoresort Itacaré, o
chefe da area de manuteng¢ao vem assumindo esta responsabilidade, focalizando suas agdes,
principalmente, para o cumprimento das recomendagdes feitas no relatorio de auditoria
ambiental da Associacdo Roteiros do Charme. Neste sentido, Elkington e Burke (apud
DONAIRE, 1999), ja citados, afirmam que entre os dez passos necessarios para uma
empresa buscar a exceléncia em gestdo ambiental, ¢ definir claramente as responsabilidades

ambientais de cada uma das suas areas e/ou empregados.

Foi também questionado para as liderangas como estas desejariam adotar medidas
visando formalizar a gestdo ambiental, sendo que uma delas admitiu ndo possuir
conhecimento e/ou habilidade relacionada com este tipo de gestdo, ja que sua formagdo
académica ndo ¢ administracdo de empresas, além de ndo conhecer muito sobre a gestao
ambiental, definindo sua forma de gerenciar anarquica. Sua declaracdo, transcrita a seguir,
evidencia isto: “Aprendi a gerenciar este empreendimento no dia-a-dia, sem nenhuma
regra. Deixei de ser advogado por ndo ter me identificado com esta profissao e, guiado pelo

. . ~ . 2 . r
meu pai, comecei no ramo da gestdo hoteleira”. A lideranga do Itacaré Ecoresort fez o

% Declaragio do Sr. Nelson Freire, gerente geral do Tororomba Ecoresort, durante entrevista realizada no dia
02/04/03.
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seguinte comentario sobre a implantagcdo da norma ISO-14001: “As normas, de modo geral,
torna a gestao hoteleira muita burocratica, pouco pratica e ndo condiz com a realidade deste
setor. O ambiente hoteleiro ¢ muito humanizado, diferente do ambiente de uma industria

3 Estas observagdes levam a crer que ha

em que 0s processos sao mais sistematizados
necessidade de haver uma metodologia diferenciada para a insercdo da gestdo ambiental

nos modelos de gestdo hoteleiros. Neste sentido, o PHN pode vir a tornar uma alternativa,

desde que esse venha obter a credibilidade necessaria, ja que este fator ja foi mencionado

como um dos capazes de motivar os empresarios a aderirem a Programas deste tipo.

6.2.2- Elementos Associados com a Categoria Pessoas-PESS

A compilagdo dos resultados ¢ apresentada no Quadro 14 a seguir, acompanhada da

analise e discussdo destes resultados.

Elementos investigados

Empreendimentos versus resultados/comentérios

Ecoresort Tororomba

Itacaré Ecoresort

1- Motiva e treina os empregados sobre
as questdes ambientais, saude e

Treinamentos oferecidos de maneira informal,
em geral, pelas proprias liderangas; Enfase nos

Idem ao empreendimento anterior.

seguranga. cuidados com os recursos naturais locais. Nao
existem mecanismos para identificar
necessidades de treinamento.
2- Zela pelas condigdes do trabalho, | Sim. Idem ao anterior.

visando assegurar a seguranga e saude
de empregados e clientes.

A qualidade do clima organizacional é também
priorizada pela lideranga.

3- Exige que terceirizados obedegam
padrdes referentes a seguranca, satide
meio ambiente.

Sim, mas estes adotam postura menos
comprometida que os demais empregados.

Idem ao anterior.

4- Promove o treinamento e a
conscientizagdo de seus empregados
referente a compreensdo e interpretagdo
dos valores naturais, culturais e
historicos da regido.

Nao.

Nao.

5- Promove junto aos hodspedes e
visitantes a apreciagdo e interpretagdo do
patriménio natural e cultural da regido, a
partir de conteido proveniente de
pesquisas, utilizando guias devidamente
treinados sobre este contetido.

Atividade realizada por agéncias de turismo
locais. Nao existe a garantia que o conteudo
trabalhado ¢ proveniente de pesquisas ¢ que 0s
guias sdo devidamente treinados para tal
atividade.

Idem ao anterior.

3 Declaragio do Sr. Daniel Karrer, gerente geral do Itacaré Ecoresort, durante entrevista realizada no dia

07/04/03.
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Quadro 14 Resultados referentes aos elementos associados com a Categoria Pessoas-PESS

. Treinamento dos empregados sobre as questoes ambientais, satde e seguranca

De acordo com os resultados, verifica-se que a gestdo de pessoas, direcionada para as
questdes ambientais, nao esta formalizada nos trés empreendimentos, muito embora suas
liderangas venham desenvolvendo acdes que visam a preparagdo dos seus recursos
humanos para estas questdes, com especial enfoque nos cuidados com os recursos naturais
locais. Nao existem mecanismos para identificar necessidades individuais de treinamento.
Em geral, estas necessidades sdo percebidas pelas proprias liderangas dos empreendimentos

ou pelos chefes de departamentos.

Hé uma priorizacdo para os treinamentos que possam contribuir com a melhoria da
prestacao de servigos, tais como atendimento ao publico e cursos de inglés. Ainda que as
liderangas tenham demonstrado perceber que os treinamentos ambientais podem promover
a melhoria de alguns aspectos, tais como o desperdicio de energia, dgua e material de
consumo, inclusive alimentos, estes ndo sao priorizados. Isto demonstra que a qualidade
dos servicos prestados aos hospedes, tais como boa comunicacao e cortesia sobrepoem-se a
qualidade ambiental. Embora estes dois tipos de qualidade, na citagdo de LOPES &
BELTRON (1990), ja apresentada, fagam parte de um mesmo tipo de variavel- a intangivel
na dimensao da qualidade intrinseca de um produto e servigo-, estas adquirem dimensdes ¢
nivel de importancia diferenciados nos empreendimentos estudados. Por outro lado, como

as proprias liderancas estdo tomando a iniciativa de desenvolver trabalhos educativos, isto
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vem constatar que elas reconhecem o nivel de importancia que este tipo de trabalho

também pode representar para o empreendimento.

A principal justificativa para a falta de treinamentos direcionados para as questoes
ambientais apresentada pelas liderangas foi a dificuldade de encontrar, na propria regido,
pessoas capacitadas para desenvolver atividades de treinamento/sensibilizacdo ambiental,
ficando oneroso trazé-las de outras regides. Como os treinamentos devem ser realizados em
horéarios que os empregados estejam livres, ja que fica invidvel permitir que eles se
ausentem de suas atividades para participar destes treinamentos, essa dificuldade tende a se
potencializar. Em virtude disso € que as proprias liderancas assumem a responsabilidade de
realizar trabalhos de sensibilizagdo ambiental, realizando-as de maneira informal, durante

reunioes.

Os profissionais que desenvolvem atividades de entretenimento e lazer dos
empreendimentos mostraram-se interessados em realizar atividades educativas direcionadas
para as questdes ambientais, mas admitiram ndo estarem preparados para isto, ja que nao
recebem treinamento direcionado para esse objetivo. Ainda assim, eventualmente,
trabalham este tema nas suas atividades por especial interesse pelo assunto e por estarem
inseridos numa area de grande patrimonio natural. No Ecoresort Tororomba, por iniciativa
propria destes profissionais vao ser promovidas, como atividade de lazer, ginkanas com as
criangas, estimulando-as a catarem lixo na praia e a trabalharem com o material coletado,
como uma forma de alerta-las sobre os impactos que os residuos causam ao meio ambiente
local, promovendo assim um trabalho de educagdo ambiental. Desta maneira, verifica-se

que existe uma grande predisposi¢do dos empregados para atuarem como agentes de
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sensibilizacdo ambiental. Grande parte das pessoas entrevistadas demonstrou esta
caracteristica, mesmo aqueles de baixo nivel de escolaridade. Foi verificado que algumas
delas costumam passar informagdes e conhecimentos ambientais para os hospedes e
colegas, a exemplo dos garcons, pessoal de limpeza, entre outros. Baseando-se nestas
observagdes, pode-se concluir que, em relagdo elemento “promover o treinamento € a
conscientizacdo de seus empregados referente a compreensdo e interpretacdo dos valores
naturais, culturais e histéricos da regido”, este poderia ser viabilizado facilmente pelos
empreendimentos, aproveitando-se a predisposi¢cdo destas pessoas para a aquisi¢ao deste
tipo de conhecimento. Por sua vez, elas proprias, apds devidamente treinadas, poderiam

atuar como multiplicadores do conhecimento adquirido junto a outros empregados.

e Zelo pela qualidade das instalacoes e condicées do trabalho, visando assegurar o

bem estar, seguranca e satide de empregados e clientes

Foram percebidos alguns cuidados neste sentido, a exemplo da existéncia da CIPA-
Comissao Interna de Prevencdo de Acidentes; o controle de ruido e do uso de substancias
toxicas; o uso adequado de EPIs- Equipamentos de Protecdo Individual (botas, luvas,
capacetes) em trabalhos que exigem este uso; a manutencdo da qualidade da 4gua, entre
outros cuidados. No caso dos Ecoresorts Tororomba e Itacaré percebeu-se uma grande
preocupacdo com o clima organizacional. Os empregados demonstraram satisfacdo em
trabalhar no lugar e alguns elogiaram, tanto o clima organizacional, como as instalacdes

fisicas. No caso do Itacaré Ecoresort j& foi realizado PPRA- Programa de Prevengdo de
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Riscos Ambientais e existe um nutricionista que observa as questdes alimentares dos
funcionarios e héspedes. Todos estes aspectos revelam o nivel de importancia que os
empreendimentos dao aos seus recursos humanos, fator que o PNQ recomenda como forma
de se atingir a exceléncia da gestdo empresarial. Trata-se também de uma demonstracao
com a qualidade do servigo prestado, ja que o tratamento especial para clientes num hotel
tem uma relacdo direta com a qualidade dos seus recursos humanos, de acordo com o que

jé foi mencionado (FERREIRA,1999).

Uma iniciativa interessante foi observada no Ecoresort Tororomba, em rela¢do a
criacdo do “Grupo Prata da Casa”, que tem como objetivo estimular os empregados a
demonstrem talentos ocultos, relacionados com a musica, teatro, danca, entre outros,
promovendo shows para os hdspedes, cujos apresentadores sdo os proprios empregados.
Desta forma, além de wvalorizar os talentos destas pessoas, os clientes se sentem

homenageados, entendendo este tipo de iniciativa como um tratamento especial.

e Promoc¢io junto aos hospedes e visitantes da apreciacio e interpretacio do
patrimonio natural e cultural da regido, a partir de conteido proveniente de

pesquisas, utilizando guias devidamente treinados sobre este contetido.

Verificou-se que o Ecoresort Tororomba e Itacaré¢ Ecoresort utilizam empresas de
turismo para realizar passeios com os hospedes, ndao possuindo nenhum mecanismo de
controle e fiscalizagdo em relagdo a forma que estas realizam essa atividade. Isso significa
que os empreendimentos nao estdo muito atentos ao tipo de informagdo que ¢ transmitida

para seus hospedes, assim como ao nivel de preparo das pessoas que passam estas
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informagdes. Durante entrevista realizada com o guia que presta servigos para o Itacaré
Ecoresort, ele informou que embora nao tenha sido treinado formalmente para realizar essa
atividade, costuma promover junto aos turistas a compreensao ¢ interpretacao da natureza
do lugar, ja que ele vive na regido desde crianga e a conhece muito bem, além de estudar
muito sobre o assunto, por iniciativa propria. Isto revela a informalidade que o ecoturismo
vem sendo conduzido na regido, verificando-se que um dos requisitos mais importantes,
atrelados a definicdo de ecoturismo ndo vem sendo reconhecido como importante, o qual

refere-se a compreensao da histdria, cultura e natureza do lugar (RYEL & GRASSE,1991).

De maneira geral, o que se percebe ¢ que os guias locais nasceram ou moram por
muito tempo no lugar, e assim sdo conhecedores dos seus ecossistemas e de sua historia e
que, no maximo, receberam um curso de formacao de guias promovidos por alguma ONG
local, no qual o contetudo trabalhado ndo aprofunda o conhecimento biologico, historico e
cultural do lugar. Verificou-se, inclusive, que sdo também escassas as informagoes

referentes a esse tipo de conteudo.

No Ecoresort Tororomba existe um local com caracteristicas de um bosque, que ¢
denominado Parque Tematico, onde estdo instaladas placas informativas sobre os
ecossistemas locais e/ou histéria do lugar. Assim, a oportunidade dos hospedes
experimentarem pessoalmente e diretamente da natureza e do patrimdnio cultural da regido
pode ser oferecida através destas placas, cujas informagdes sdo baseadas em conteudo
cientifico proveniente de pesquisa historica, cultural e biologica. Essa ¢ uma alternativa
interessante para suprir falta de profissionais capacitados para prover este tipo de

informacao.
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. Exigéncia que os empregados terceirizados obedecam padrodes referentes a

seguranca, saiude meio ambiente

Em entrevista com alguns dos empregados terceirizados verificou-se que o tratamento

que eles recebem ¢ similar ao oferecido aos empregados do empreendimento. No entanto,

uma das liderancas dos empreendimentos declarou que eles, em geral ndo sdo muito

comprometidos e, muitas vezes, ¢ dificil exigir deles que atendam as regras relativas a

saude e seguranca ou mesmo um comportamento ético ambiental. Esta falta de

comprometimento pode ser conseqiliéncia de sentimento de ndo pertinéncia, que nao deveria

se manifestar, j4 que o tratamento e as condigdes de trabalho oferecidas para eles sdo

similares a oferecidas aos demais empregados.

6.2.3- Elementos Associados com a Categoria Processos-PROC

A compilagdo dos resultados obtidos ¢ apresentada no Quadro 15, seguida da

discussdo destes resultados.

Elementos Investigados

Empreendimentos versus resultados/comentirios

Ecoresort Tororomba

Itacaré Ecoresort

1- Identifica aspectos e impactos
ambientais oriundos de suas atividades,
produtos e servigos.

Nao existem mecanismos para realizar esta
identificagdo.

Idem ao anterior.

2- Possui um  programa  de
monitoramento dos impactos ambientais
provenientes das atividades e servigos
do empreendimento.

Nao possui.

Nao possui.

3- Utiliza tecnologias compativeis com a
protegdo ambiental.

Identificada o uso de energia solar em alguns
apartamentos.

Uso de tecnologia limpa para limpeza de filtros
do aparelho de ar condicionado e absorgdo de
umidade dos quartos e adega.

4- Avalia e da preferéncia a
equipamentos, produtos, instalagdes e
prestadores de servigos que estejam
compativeis com a qualidade ambiental.

A preferéncia ¢é orientada, pelo requisito prego e
eficiéncia  de  uso/praticidade/gosto  dos
hospedes.

Idem ao anterior.

5- Possui um programa de
racionamento do consumo de agua e/ou
energia.

Séo adotadas algumas medidas pontuais, mas

ndo existe um programa formal de
racionamento com acompanhamento  de
resultados.

Idem ao anterior.

6- Possui um  programa de

Implantado Programa de Coleta Seletiva de

Idem ao anterior. Possui area para realizar
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gerenciamento de residuos sélidos.

Lixo.

compostagem dos residuos organicos.

7-  Possui um  programa  de | Sistema de fossa. Esgoto tratado em ETE administrada pelo
gerenciamento de residuos liquidos. Existe projeto para implantagdo de ETE- | Condominio Hoteleiro.
Estac@o de Tratamento de Esgoto. Néo existe nenhuma iniciativa visando reducdo
Nio existe nenhuma iniciativa visando redugdo | de geragdo.
de geragdo.
8- Possui um  programa  de | Ndo possui. Idem ao anterior.
gerenciamento de emissdes gasosas | Evita-se o uso de gases de refrigeracdo a base

visando a diminui¢do das emissdes de
gases da estufa e/ou que agridem

de CFCs.

acamada de ozonio.

9-  Possui um  programa  para
atendimento a emergéncias ambientais.

Naio possui. Nio possui.

10- Possui uma  politica para uso Idem ao anterior.
adequado e/ou eliminagdo de produtos

perigosos.

Evita-se o uso de pesticidas e adubos quimicos.

Quadro 15: Resultados referentes aos elementos associados com a Categoria Processos-PROC

. Identificacio e monitoramento dos aspectos e impactos ambientais oriundos de

suas atividades, produtos e servicos

De acordo com os dados compilados no quadro apresentado, verifica-se que os
empreendimentos estdo ainda muito incipientes em relagdo a gestdo dos seus processos e
servigos com o foco nas questdes ambientais. O fato de ndo possuirem nenhum mecanismo
para identificar os aspectos/impactos ambientais, inviabiliza o monitoramento destes, assim
como o planejamento das suas acdes ambientais, ja que esse planejamento deve ser feito a
luz desta identificagdo. Por sua vez, a falta de um planejamento ambiental indica que as
acOes ambientais sdo pontuais, ndo existindo critérios previamente estabelecidos para
decidir que estas sejam implementadas. Em outra das suas publicagdes ABREU (2000(a)),
autora classifica este tipo de ac¢do de Iniciativa do Tipo “A” cuja caracteristica principal € o

fato delas ndo estarem atreladas a nenhum tipo de planejamento, sendo associadas as
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necessidades mais comuns, tais como redug@o do consumo de energia, agua, minimizagao
de residuos e desperdicios, substituicao de produtos por outros que causem menor impacto
ambiental, etc. As principais observagdes relacionadas com os demais elementos presentes

na Categoria Gestao de Processos e Servicos sdo feitas a seguir:

e Utilizacao de tecnologias compativeis com a protecio ambiental.

No Itacaré Ecoresort utiliza-se um tipo de tecnologia limpa para combater fungos que
se formam devido a umidade excessiva dos ambientes internos, que ¢ motivo de
reclamacoes constante dos hospedes. Utiliza-se uma solugdo proveniente da eletrolise do
Cloreto de So6dio, a qual gera duas solugdes, uma 4cida e uma bdsica, que quando
misturadas numa propor¢do definida passam a ter propriedades antibactericidas. Estas
solucdes tém se mostrado eficientes no combate de pragas da agricultura, tratamento de
piscinas entre outros usos. O empreendimento vem também realizando uma pesquisa
visando a ampliar e otimizar o uso desta solugdo, que ja vem sendo utilizada para limpar os
filtros dos aparelhos de ar condicionado e na adega, onde os vinhos antigos costumavam ter
seus rotulos totalmente deteriorados pela acdo dos fungos. Com uso desta solugdo, em
conjunto com a aplicacdo dos desumidificadores, esse problema tem sido gradativamente
eliminado. A inten¢do ¢ a introdugdo de tecnologia limpa, que possa ser utilizada sem
agredir o meio ambiente. Existe também plano do aproveitamento da dgua gerada nos
desumidificadores, cuja quantidade ¢ significativa (cerca de um balde de agua por
apartamento/dia), mas isto ainda ndo ¢ feito por ndo ter sido ainda construido o sistema de
captacao desta dgua. Verifica-se assim, que as prioridades para os investimentos sao sempre

relacionadas com reclamagdes de clientes, como ¢ o caso da umidade excessiva nos
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quartos, fato que estimulou uma a¢ao imediata do uso da solugdo mencionada. Esta ¢ uma
evidéncia que, se os clientes fossem mais atentos e exigentes em relagdo as questoes
ambientais, eles poderiam atuar com elementos efetivos de pressao para a melhoria da

performance ambiental dos empreendimentos hoteleiros.

No Tororomba Ecoresort ja € utilizada energia solar em alguns apartamentos. No caso
do Itacaré Ecoresort, foi informado que o empreendimento ndo adota este tipo de energia
devido o lugar ter vasta vegetagdo, permanecendo sombreado por todo o dia. Além disso, a
construgdo do Ecoresort foi projetada numa area mais baixa, de maneira que nao
ultrapassasse as copas da arvores, evitando assim impacto estético sobre o ambiente local,
atendendo uma recomendacdo legal aplicada a empreendimentos localizados em APAs.
Assim, tanto o uso da energia solar, como edlica ficam inviabilizadas. Verifica-se portanto
que, neste caso, o atendimento de uma recomenda¢do legal inviabiliza outras a¢des que
também poderiam trazer beneficios ambientais. De fato, algumas recomendagdes legais ndo

levam em consideracdo situagoes desta natureza.

. Preferéncia a equipamentos, produtos e instalacoes que nio causem impacto

ambiental

Verificou-se que de maneira geral, os produtos utilizados pelos empreendimentos sdo
selecionados, principalmente, pelo requisito preco, seguranca e qualidade, obedecendo
sugestoes feitas pelos usuarios, principalmente quando se tratam de produtos de limpeza, ja
que alguns agridem a pele, ndo sdo eficientes ou nao sdo os preferidos pelos hospedes, a

exemplo de algumas marcas de sabonetes. Foi informado que muitos representantes de
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produtos que visitam os empreendimentos chamam atengdo para aqueles que sdo menos
agressivos ao meio ambiente, visto levarem em consideracdo o apelo ecologico que existe
no lugar, mas se estes sdo muito caros, este requisito ¢ considerado, dando-se preferéncia
aos mais baratos. Isto comprova que o requisito custos sempre se sobrepde sobre o
ambiental, o que estd totalmente de acordo com cita¢do feita anteriormente, referente a
WWE/BRASIL (2001) quando esta afirma que embora algumas pesquisas indiquem uma
crescente predisposi¢do dos consumidores em adquirirem produtos ou preferirem servigos
alinhados com a sustentabilidade, os fatores que ainda prevalecem no momento da escolha

sd0: prego, saude e seguranca.

No Tororomba Ecoresort o empreendimento evita o uso de amenities, oferecendo
apenas ao hospede o sabonete. Essa medida ¢ tomada para evitar desperdicios
desnecessarios. Nos apartamentos também nao existem fosforos visando nao estimular a
pratica do fumo. No caso do Itacaré Ecoresort os itens relacionados com amenities, como
frascos de shampoos e de cremes rinse, tocas plasticas, sdo fornecidos pela Associacao
Roteiros do Charme, os quais possuem logomarca propria e funcionam com elementos de
marketing. Em virtude disso, sdo esteticamente muito bonitos, estimulando que os hdspedes
os levem como souvenirs. Assim, em geral, s6 existem sobras destes itens no que se refere
aos restos de sabonetes, que sdo jogados fora, e restos de lengo de papel que sdo utilizados
nos banheiros dos funcionarios. Um ponto que merece ser destacado ¢ que Associagao
Roteiros do Charme, por exigir de todos os seus associados respeitem um Codigo de
Conduta Ambiental, deveria evitar o uso de amenities, ja que estes geram um grande

numero de embalagens plasticas cujo destino final acaba sendo lixdes ou aterros. Verifica-



181

se assim, que o apelo do marketing que estes itens representam se sobrepde sobre o aspecto

ambiental.

Todos os empreendimentos demonstraram uma preocupagdo em evitar desperdicios
de produtos, programando-se a compra de acordo com a quantidade média gasta por
semana. Com isso, evita-se manter grandes estoques, o que pode estimular um maior
consumo. No entanto, essa medida ¢ tomada, principalmente, visando reduzir despesas

financeiras.

No Itacaré Ecoresort, o servico de lavanderia ¢ terceirizado e o Unico controle feito
sobre este ¢ a avaliacdo da eficiéncia da lavagem, ndo se conhecendo os tipos de produtos
de limpeza que a empresa costuma utilizar. Isto demonstra que nao ¢ realizada nenhuma
ac¢ao no sentido de influenciar fornecedores de produtos ou servigos para o controle de seus
impactos ambientais, acusando assim a auséncia de um importante elemento indicativo de

gestdo ambiental presente na matriz proposta.

Em relacdo ao mobilidrio e materiais de constru¢do foi observado que ha uma
predominancia de materiais rasticos, provenientes de recursos naturais renovaveis locais,
tais como bambus e palhas, sendo que isto ndo ¢ uma regra geral. O Itacaré Ecoresort
costuma abrir espagos para que os artesdos da regido exponham e comercializem seus
produtos buscando valorizar e difundir a arte local. Isto evidencia a presenga de um
elemento indicativo de gestdo ambiental considerado na matriz proposta, referente a

contribui¢cdo com projetos, que beneficiam a comunidade e/ou a valorizam a cultura local.
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° Gerenciamento de residuos solidos

Os principais residuos solidos gerados no empreendimento sdo provenientes dos
servigos de alimentagdo, de limpeza e escritério, caracterizando-se como restos de
alimentos, papéis, embalagens de vidro, plastico ou metal. Visando dar um destino
apropriado a estes materiais, evitando que estes sejam lancados em lixdes, o Ecoresort

Tororomba e Itacaré Ecoresort ja implantaram a Coleta Seletiva de Lixo.

No caso do Ecoresort Tororomba, todo o lixo coletado ¢ enviado para o Nucleo da
Mulher, uma organizagdo beneficente direcionada para mulheres carentes, que promove
cursos profissionalizantes (costura, manicure, cabelos, etc) a partir de do apoio financeiro
do Ecoresort e de outras organizacdes locais. Na Figura 7 estdo inseridas fotos deste
Nucleo, ilustrando, além do local onde ¢ armazenado o material recebido proveniente da

coleta seletiva, uma imagem de um dos cursos oferecidos pelo Nucleo.

NUCLED DA! =

bl
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Figura 7- Fotos do Nucleo da Mulher

Referente ao lixo organico, tais como restos de comida, estes sdo aproveitados pelos
animais. Ainda nao existe nenhum plano para adotar a pratica de compostagem a partir da
utilizacdo deste tipo de residuo. Foi informado que j& foi realizado um trabalho de
sensibiliza¢do, junto aos funciondrios, visando evitar desperdicios, principalmente de
alimentos e ja houve aplicacdo de multas simbdlicas para aqueles que deixavam restos
durante as refei¢coes. Cartazes alusivos sobre a fome no mundo, visando a sensibiliza¢ao
para o desperdicio de alimento também foram usados no refeitorio.

No caso do Itacaré¢ Ecoresort. a Coleta Seletiva foi estimulada pelo Condominio o
qual busca parceiros para reutilizar/reciclar o material coletado. Os restos de comida e
outros residuos organicos sao aproveitados, transformando-os em adubo através da técnica
de compostagem. Os restos de 6leos de cozinha sdo aproveitados por alguns funcionarios
que os utilizam para fazer sabao. Alguns restos de refei¢des servidas no buffet também sdo

levados pelos funciondrios que criam animais.

De acordo com as observagdes feitas, verifica-se que, de maneira geral, os
empreendimentos estdo gerenciando seus residuos, destinando-os para o reeuso ou/
reciclagem. No entanto, para que esse gerenciamento seja efetivo, € necessario quantificar o

material coletado, estabelecendo metas de minimizagdo, visto que, segundo os Principios da
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Producao Limpa, entre as alternativas de Reduzir, Reusar, Reutilizar, a mais recomendada ¢

a Reducao (KIPERSTOK et al, 2002).

. Racionamento do consumo de Agua e/ou energia.

Foi verificado que algumas medidas visando diminuir o desperdicio de energia ja sdo
adotadas em pelo menos um dos empreendimentos estudados. Algumas delas estao
descritas a seguir:

* No Tororomba e no Itacaré Ecoresorts sao utilizadas chaves dos apartamentos contendo
dispositivos capazes de bloquear a passagem de energia quando estes ndo estdo sendo
utilizados;

= No Tororomba Ecoresort, hd uma programacao de horario para ligar as maquinas de
lavar e secar e as calandras, utilizadas para passar roupas, de forma a aproveitar o maximo
da energia;

* No Ecoresort Itacaré, usa-se lampadas econdmicas, sensores de presenca de pessoas ¢
de luz solar que permitem o apagar e o acender as luzes quando se faz necessario, além de
disjuntor Uinico para diversos pontos de luz, os quais também podem controlar a poténcia de
iluminagao (dimmer de poténcia), mantendo os ambientes em meia luz quando existe pouca
ocupacao.

» No Ecoresort Itacaré foi instalado um inversor estatico visando a economia de energia.
Com ele evita-se a parada do motor de chiller da torre de resfriamento quando este atinge a
temperatura desejada, que passa a acontecer gradativamente, sem que seja preciso a parada
total do motor, o que exigia um consumo muito grande de energia, além do que, esta era

acompanhada de barulho que incomodava os hospedes.
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Em relagdo ao uso da agua, foi verificado que os empregados dos empreendimentos
sdo sensibilizados para a necessidade de se economizar este recurso, principalmente nas
areas de cozinha e limpeza, havendo inclusive, uma manutengao preventiva nas tubulagdes

visando evitar vazamentos e perdas de agua.

Existem aparelhos de ar condicionado em todos os apartamentos dos
empreendimentos e, no caso do Itacaré Ecoresort, existe o sistema de ar condicionado
central, impedindo que os héspedes utilizem a ventilagdo natural. Esta medida ¢ adotada em
virtude da alta temperatura do lugar e da vegetacdo densa que dificulta, tanto a ventilagao
como o uso da iluminag¢do natural, além da localizacdo do empreendimento que foi
construido numa area mais baixa para atender exigéncias legais, por motivos ja
mencionados anteriormente. Percebeu-se assim, que, em geral, os empreendimentos nao
estdo dispostos a sacrificar as medidas relacionadas com o conforto e bem-estar dos
hospedes, em detrimento daquelas que podem trazer beneficios ambientais, principalmente
porqué os hospedes ainda nao estdo sensiveis a estas questdes, como ficou claro em relagao

ao item de lavagem das toalhas, ja mencionado.

. Controle de emissées gasosas

No Itacaré Ecoresort parte do aquecimento da agua dos banheiros ¢ também realizado
com utilizacdo de aquecimento a gés, cuja relagdo de carburente é controlada para garantir
a eficiéncia de queima e evitar a formacdo de gases poluentes, evidenciando que sao

tomadas agdes relacionadas com o gerenciamento de emissdes gasosas. No entanto, em
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nenhum deles, verificou-se a preocupagdo com as emissdes provenientes da frota veicular,
maior fonte destas emissdes. Justificativas apresentadas para este fato, estdo relacionadas
com a garantia da qualidade de atendimento aos hospedes, visto que estes precisam
constantemente de servigos de deslocamento. Como a frota de carros € pequena, torna-se
dificil implantar programa de redu¢@o do uso de veiculos. No caso do Ecoressort Itacare,
esse problema € mais critico, uma vez que nao € permitida a entrada de outros veiculos,
exceto aqueles pertencentes ao condominio hoteleiro. Como ja foi mencionado
anteriormente, essa medida ¢ adotada para evitar que muitos carros circulem no local,
colocando em risco os animais silvestres e a propria qualidade do ar do lugar. Devido a isto,
existem reclamacdes constantes por parte dos hospedes que desejam ter suas necessidades
de deslocamentos atendidas de imediato. Eles ndo conseguem se sensibilizar, mesmo
sabendo das razdes desta medida. Verifica-se, portanto, que, embora muitos turistas estejam
procurando lugares destinados para a pratica do ecoturismo, estes ndo querem abrir mao das
comodidades oferecidas em outros hotéis. Isto se opde com as observagdes de
CEBALLOS-LASCURAIN (1987), apresentadas anteriormente. Segundo ele, o turista que
se interessa por esse tipo de turismo vem buscar a natureza por ndo pode desfrutar dela na
sua rotina urbana, passando assim, a adquirir uma consciéncia que o transformara em
alguém sensivel e zeloso pelo meio ambiente. O comportamento aqui descrito ndo esta de

acordo com este zelo.

No Tororomba Ecoresort e no Itacaré Ecoresort os responsaveis pelas areas de
manutencao demonstraram alguns cuidados com o tipo de gas de refrigeragdo utilizado nos
aparelhos de ar condicionado visando evitar o uso de gases a base CFCs- Cloro Fluor

Carbono, que agridem a camada de ozonio.
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e  Gerenciamento de residuos liquidos

Os residuos liquidos gerados nos empreendimentos referem-se aos esgotos
provenientes dos sanitarios e dguas fluviais, ndo tendo se verificado nenhum tipo de acao
direcionada para a redugdo da geragdo, prevalecendo praticas caracterizadas como “fim-de-
tubo”, ou seja praticas que tratam o residuo no final da linha de produgdo, nao tomando

nenhuma ag¢ao preventiva visando evitar sua formagao.

O esgoto gerado no Tororomba Ecoresort ¢ coletado em fossas e no Itacaré Ecoresort
o sistema de tratamento de esgoto ¢ bioldgico anaerdbico, o qual ¢ controlado pelo
Condominio Sao José, assim como o tratamento da dgua. Estas operacdes ndo sao

fiscalizadas e monitoradas pelo Itacaré Ecoresort.

e Politica para uso adequado e/ou eliminacio de produtos perigosos

Foi verificado que nos empreendimentos sdo realizados trabalhos de sensibilizacao
para evitar o uso de produtos toxicos e/ou perigosos. O uso destes produtos se aplica para o
combate a insetos, adubacdo de areas verdes, tratamento de piscinas, alimentacao de gas de

fogoes .

No Itacaré Ecoresort ¢ utilizado um inseticida liquido de composi¢do organica o qual

¢, colocado num dispositivo especial. O liquido ¢ diluido com agua bruta e atua em
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particular sobre as moscas. Apés uso, removendo-se as moscas mortas, o liquido pode
reaproveitado diversas vezes. Para combater outros tipos de insetos ¢ utilizado um
inseticida a base da planta cansagdo. Embora muito mais caro que outros inseticidas
tradicionais, este ¢ preferido por ndo agredir o meio ambiente, além de ndo causar
incomodo aos hospedes, fator que tem relevancia significativa, visto a grande preocupagao
em torno do bem-estar do hospede. No Tororomba Ecoresort também sé sdo utilizados

inseticidas nos casos de extrema necessidade.

As areas verdes do Itacaré Ecoresort, em geral, ndo necessitam de adubagdo constante
devido as caracteristicas do solo e, quando isto ¢ feito, utiliza-se adubo natural gerado no
processo de compostagem desenvolvido pelo Condominio Hoteleiro. No Tororomba
Ecoresort o adubo utilizado nos jardins é esterco animal e os produtos utilizados para
tratamento da piscina, tais como cloro, agentes floculantes, &cido muridtico sao

armazenados em deposito proprio nos quais € proibido o acesso de pessoas nao autorizadas.

Foram verificados também cuidados na estocagem dos gases inflamaveis que sao
armazenados em butijoes grandes, de forma segura, em area gradeadas e protegidas. A
Figura 8 ilustra uma destas areas. No Itacaré Ecoresort as tubulagdes que conduzem estes
gases sao de cobre que duram cerca de 20 anos e passam por manutenc¢ao periddica visando

evitar vazamentos que possam causar acidentes.

De acordo com as observagdes feitas, verifica-se que os empreendimentos estdo

gerenciando, de modo geral, o uso de produtos perigosos, procurando minimizéa-los ou
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evita-los. Verifica-se também que a busca do conforto e seguranca do hospede atua em

paralelo com a questdo ambiental como elemento de estimulo para esse gerenciamento.

Figura 8- Area de armazenamento dos gases inflaméaveis no Itacaré Ecoresort

e Programas de Atendimento a Emergéncias

Nao foram verificados programas desta natureza nos empreendimentos estudados.

6.2.4- Elementos Associados com a Categoria Informacio e Conhecimento-1C

A compilagdo dos resultados obtidos ¢ apresentada no Quadro 16 a seguir,

acompanhada da discussao e analise destes resultados.

Elementos Investigados

Empreendimentos versus resultados/comentarios

Ecoresort Tororomba

Itacaré Ecoresort

1- Contribui com a dissemina¢do de
praticas  ambientais, desenvolvendo
estudos e oferecendo assisténcia a
outras empresas, principalmente as
pequenas ¢ médias.

Algumas contribuicdes foram  registradas
atendendo solicitagdes de ONGs e instituigdes
de ensino.

Idem ao anterior.

2- Cria mecanismos de comunicagdo
com as partes interessadas do

Apenas aplicados aos empregados e clientes.
A comunica¢do com a comunidade ¢é feita

Idem ao anterior.
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empreendimento, tais como empregados, | informalmente, quando surgem oportunidades.
clientes, fornecedores e comunidade.

3-Possui um sistema de documentagdo | Nio. Nao.
que dé suporte a gestdo ambiental.
4-Mantém um registro atualizado sobre | Néo. Nao.

os seus aspectos legais, com énfase nas
questdes ambientais e outros aspectos
especificos  relacionados com o
ecoturismo.

Quadro 16 -Resultados referentes aos elementos associados Categoria Informacao e Conhecimento-1C

De acordo com as informagdes coletadas verificou-se que, de maneira geral, os
empreendimentos estudados ndo estdo muito atentos as questdes relacionadas com a
informagao e conhecimento ambiental. Embora suas liderancas tenham declarado que estao
abertas para contribuir com institui¢des de pesquisa, inclusive ter sido evidenciado que
estas ja vem recebendo estudantes para realizar pesquisas nas suas instalagdes (a exemplo
de terem sido receptivos para a realizagdo desta pesquisa), ndo existe uma agao pro-ativa no
sentido de buscar a aprendizagem ou disseminar o conhecimento ou a experiéncia
ambiental adquirida. Desta maneira, o papel da comunicagdo/informacdo como uma
interface entre o empreendimento e o seu ambiente externo, ja mencionado anteriormente,
fica fragilizado. Como ja foi citado, segundo ANDRADE et al (2000), a empresa ¢ guiada
por seus proprios critérios e feedeback internos, mas em ultima instancia, conduzida pelo
feedback externo e isso permite que ela fique equilibrada com o ambiente que lhe cerca.
Assim, uma empresa que ndo atua pré-ativamente visando estimular o conhecimento e a
dissemina¢cdo da informag¢do pode ndo conseguir se atualizar de forma a atender as
demandas de mercado e, em especial, a de seus clientes ¢ da comunidade na qual esta
inserida. Importante também enfatizar que na concepcao da empresa como um sistema, esta
se encontra em constante troca de energia com o ambiente, do qual retira os recursos
necessarios para conduzir os seus processos € para o qual deve devolver recursos e

informagdes, mantendo assim um ciclo de retroalimentagdo entre as suas entradas e saidas.
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Ficou evidenciado que existe uma comunicacdo aberta com os colaboradores e
clientes. No caso da comunicagdo com o cliente, esta ¢ geralmente feita utilizando
formulérios proprios e/ou fichas de avaliacdo dos servicos nas quais estes podem fazer
qualquer tipo de comentario, inclusive sobre os aspectos ambientais. O Itacaré Ecoresort
também utiliza um livro na recepgao no qual os hospedes expressam suas opinides, sejam
estas na forma de elogios ou de criticas. No caso do Tororomba Ecoresort existe, além
disso, a “Carta ao diretor”, um veiculo de comunicagao direta, estimulando que esta seja
feita de forma mais aberta. A recep¢ao também registra todas reclamagdes e sugestoes
levando-as para a gerencia geral. Todas elas desencadeiam uma acdo corretiva imediata,

buscando-se a melhoria e/ou solugdo do problema.

Verificou-se que ndo existem mecanismos para promover de forma sistematica a
comunica¢do dos empreendimentos com a comunidade local, tais como organizagdes de
foruns de discussdes sobre os problemas locais, visitas programadas de representantes ou
liderancas comunitarias, entre outros mecanismos. A relacdo desenvolvida com a

comunidade serd tratada com mais detalhes no item a seguir.

6.2.5- Elementos Associados a Clientes e Sociedade-CS

A compilacdo dos resultados obtidos estd apresentada no Quadro 17, a seguir,

acompanhada da andlise discussdo destes resultados.

Empreendimentos versus resultados/comentarios

Elementos Investigados Ecoresort Tororomba Itacaré Ecoresort

1- Possui programas direcionados para a | Caracterizados como contribui¢des oferecidas a | Idem ao anterior.
a melhoria dos problemas sociais, | outras organizagdes.
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aspectos culturais e econdmicos locais,
com énfase no respeito a cultura local e
na geragdo de emprego.

2-Reconhece e responde a comunidade a
qualquer reclamag@o sobre os impactos

Nao foram registrados casos de reclamagdes.

Idem ao anterior.

ambientais causados pelo
empreendimento.
3-  Colabora com os  orgdos | Ndo. Nao.

governamentais na adogdo de leis,
regulamentos que tenham como foco a
questdo ambiental.

4-Cumpre a legislagdo ambiental.

Nao ha garantia deste cumprimento, visto que
ndo possui mecanismos para se manter
informado e atualizado sobre esta. Nunca sofreu
penalidades legais.

Idem ao anterior.

7-Utiliza o marketing responsavel, ndo
levantando falsas expectativas dos
clientes.

Sim.

Sim.

Quadro 17: Resultados referentes aos elementos associados a Clientes e Sociedade -CS

Entre os elementos investigados e indicados no Quadro 17, alguns comentarios

adicionais aos que ja que estdo registrados, sdo apresentados a seguir:

. Em relacdo aos programas direcionados para a melhoria dos problemas

sociais, aspectos culturais e econdomicos locais, com énfase no respeito a cultura local e

na geracio de emprego

Em geral os empreendimentos contribuem, quando sdo solicitados com a melhoria

dos problemas sociais, aspectos culturais e econdmicos locais, embora ndo possuam

mecanismos para identificar estas necessidades, nem agirem pro-ativamente neste sentido.

De acordo com a citagdo de Stroup e Neubert, 1987 (apud CORREA 1997), apresentada

anteriormente, as acdes direcionadas para o social requerem um planejamento e precisam




193

antecipar-se as cobrancas da sociedade para que possam ser consideradas socialmente

responsaveis.

O Tororomba Ecoresort contribui com o Nucleo da Mulher, ja mencionado
anteriormente, oferecendo recursos para que sejam viabilizadas oportunidades de trabalho
para mulheres carentes. Além disso, envia o lixo proveniente da sua Coleta Seletiva para
ser comercializado pelo Nucleo. Algumas agdes sociais sdo também realizadas pelo
Ecoresort em parceria com o Rotary Clube, tais como: campanhas de doagdo de roupas,

agasalhos e alimentos para a populagao carente.

O TItacaré Ecoresort colabora com campanhas e campeonatos esportivos, lutas
marciais, ginkanas de limpeza do municipio, apoia grupos folcloricos, tais como grupos de
capoeiras e bandas de forro, além de contribuir com Abrigo de Velhos e promover eventos
em datas festivas, tais como no Dia das Criangas e Natal. Ja teve oportunidade de ceder o
espaco para o IESB- Instituto de Estudos Socio-Ambientais do Sul da Bahia realizar
eventos sociais. Este instituto tem contribuido com a melhoria do nivel de capacitagdo da
comunidade, desenvolvendo agdes junto as comunidades carentes, preparando guias mirins
e outros profissionais para atender o turismo. Este trabalho ¢ realizado em parceria com os
empresarios locais e instituicdes internacionais. Através da Associagdo dos Empresarios do
Municipio de Itacaré, o Ecoresort vem também contribuindo com iniciativas que visam a
melhoria da educacdo e de outras questdes relacionadas com a qualidade de vida da

populagdo local.
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De acordo com SIMON (1995), em citagdo ja mencionada anteriormente, as empresas
que contribuem com a melhoria das questdes sociais passam a ter uma boa imagem perante
a comunidade local. De fato, como ja foi mencionado, representantes da comunidade
adjacente ao Ecoresort Tororomba expressaram ter uma boa imagem deste
empreendimento. Alguns deles declararam conhecer pessoas que trabalham ou ja
trabalharam no local que emitem opinido em relagdo o tratamento que recebem, apontando-
o como aquele que tem a melhor imagem na regido. Outro morador da comunidade
entrevistado declarou que sua familia vem sendo beneficiada pelo Nucleo da Mulher e tem
consciéncia que este Nucleo ndo existiria se ndo houvesse a contribuicdo de algumas

empresas da regido.

O Itacaré Ecoresort informou que uma das formas aplicadas por este para beneficiar a
comunidade local era realizar as compras de seus produtos, no proprio comércio local, o
que nao ¢ feito por outros empreendimentos hoteleiros da regido. Porém, percebendo que os
comerciantes estdo aplicando altos precos, tem buscado fornecedores externos, o vem
sendo motivo de insatisfagao dos comerciantes locais, que estavam acostumados com o fato
de serem fornecedores exclusivos do Ecoresort. Por sua vez, fica claro que a comunidade
v€ o turismo, que prospera na regido, como um meio rapido de ganhar dinheiro, aplicando
precos de servigos e produtos muito altos, o que vem prejudicar ela propria, ja que também
depende do comércio local para se manter, além do que, isto acaba afastando os turistas da
regido. De fato, o aumento do custo de vida nos locais em que o turismo se desenvolve ¢
uma queixa de muitos moradores, que passam a ver esse desenvolvimento de forma
negativa. Alguns funcionédrios do Itacaré Ecoresort declararam que, embora vejam o

desenvolvimento do turismo na regido com entusiasmo, pois a partir dele as oportunidades



195

de emprego estdo se multiplicando, outros moradores, principalmente as pessoas mais
velhas, acham que o turismo tirou o sossego do lugar e elevou o custo de vida, alegando

que tudo ficou mais caro devido ao turismo.

De acordo com as informagdes obtidas no Itacaré Ecoresort, em funcdo da falta de
infra-estrutura no municipio e das suas caracteristicas, o Ecoresort absorve muitos custos
que outros empreendimentos hoteleiros ndo absorvem, tais como a telecomunicagao, que ¢
precaria na regido, obrigando-o a possuir servico proprio, assim como o transporte de
hospedes, ja que nao ¢ permitida a entrada de carros particulares na area do condominio.
Além disso, a taxa do condominio ¢ muito alta (cerca de R$ 16.000,00 por més). Segundo o
gerente geral, isso dificulta o Ecoresort a ter uma acao social mais efetiva, forcando-o a
buscar alternativas que possam baixar seus custos. Outro fator citado por ele foi que
sempre fazia questdo de contratar mao de obra local, j& tendo trazido pessoas da Suiga sé
para treinar estas pessoas. Porém, posteriormente, verificou que a comunidade era muito
despreparada e assim, foi necessario trazer pessoas de Ilhéus ou de outros estados para
trabalhar. Isto ¢ muito expressivo para o caso dos técnicos de recepg¢do que precisam
oferecer um atendimento especial ao hospede. De acordo com as informagdes obtidas, os
habitantes locais possuem baixo nivel de escolaridade o que leva a crer que a comunidade
ndo esta preparada para a nova realidade trazida pelo turismo, requerendo um trabalho
prévio, de maneira que esta possa atender as necessidades dos empreendedores em termos
de qualificagdo, assim como a adaptagdo ao novo tipo de atividade que irdo exercer. Por
estarem acostumadas a viverem da pesca, do artesanato ou outras atividades similares, nem
sempre conseguem se interessar por outro tipo de atividade. Em relagdo ao treinamento

destas pessoas, a maioria delas ndao possui educacdo basica que possa facilitar um
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treinamento direcionado para as necessidade do setor hoteleiro, ficando oneroso e
demorado o empreendedor assumir agdes sociais. Assim, ¢ importante que os 0rgaos
governamentais possam investir em programas de educacdo basica em areas de grande
potencial turistico, de maneira que as pessoas possam, mais facilmente, ser qualificadas
para atividades especificas da hotelaria. Sendo assim, ficara mais viavel para as empresas
desenvolver agdes sociais direcionadas para esse objetivo. Como a gestdo ambiental deve
ser norteada pelo modelo de desenvolvimento sustentavel, o qual coloca no mesmo nivel de
importancia as questdes ambientais, econdOmicas € sociais, ¢ importante que as empresas
busquem alternativas, assim como recebam apoio, para empreenderem uma agdo mais
efetiva voltada para o social, principalmente quando se trata de empresas que atuam na
linha do ecoturismo. Vale ressaltar a defini¢do de ecoturismo enfatiza a preservagdo das
areas naturais assim como o bem-estar da populagdo local. Desta maneira, este tipo de
turismo deve ser capaz de conservar os recursos naturais e culturais, além de gerar
beneficios as comunidades locais. WINTER (1988), por sua vez, em citacdo feita
anteriormente, chama atencdo que, embora o setor turistico seja considerado menos
agressivo em relacdo a outras atividades econOmicas, sua dimensdo e sua presenca em
alguns lugares, tem provocado impactos ambientais e sociais significativos. Assim, cabe
aqueles que atuam neste setor assumirem a responsabilidade de amenizar ou evitar estes

impactos.

Como nos processos de licenciamento ambiental de empreendimentos ecoturisticos,
os Orgaos de Protegdo Ambiental ja estdo estabelecendo, como condicionante de licenga, a
obrigagdo dos empreendedores em absorver a mao de obra local, visando gerar

r

oportunidades de emprego para as comunidades, ¢ importante considerar que, se ndo
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houver o respaldo dos 6rgdos governamentais em criar mecanismos para levar educagao
basica para estas comunidades, este condicionante ficard dificil de ser cumprido. Sendo
assim, o enunciado defendido por LAGE & MILONE (2000), j& apresentado anteriormente,
o qual coloca o turismo como uma industria eficiente para gerar empregos e renda nas

regides menos desenvolvidas e distantes, passa a ser questionado.

Em entrevistas junto aos moradores do municipio de Itacaré estes apresentaram outros
pontos negativos associados com o desenvolvimento do turismo na regido, tais como a
degradacao ambiental proveniente do excesso de lixo e esgoto. Em relacdo a este ponto,
vale ressaltar o comentario de um guia turistico, também representante da comunidade local
que informou que as pessoas do lugar tém uma boa imagem do Itacaré Ecoresort porque
traz empregos, porém acham que tudo pode acabar se o turismo continuar crescendo sem
controle e sem os cuidados necessarios. De acordo com suas proprias palavras: “Todos
sabem que Itacaré atualmente ‘¢ lugar da vez' mas todos querem mesmo ¢ que ele seja “ o

4
lugar de sempre’”

. Ele também afirmou que pessoas reclamam muito porque acham que as
oportunidades de emprego estdo sendo oferecidas para pessoas que ndo moram € nasceram
na regido. Mas ele, particularmente, entende pois sabe que as pessoas do lugar nao

estudaram e ndo estdo preparadas para exercer algumas atividades. “Elas precisam estudar”,

reconheceu ele.

No que se refere ao atendimento das expectativas dos clientes, como ja foi citado

anteriormente, os empreendimentos possuem mecanismos para identificar se estas

4 Depoimento de Erasmo Carlos dos Santos Cruz, guia turistico de Itacaré- Bahia, durante entrevista no dia
08/04/03.
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expectativas estdo sendo atendidas, tais como os formularios de pesquisa de opinido. Em

muitos casos, principalmente em relagdo ao Itacaré Ecoresort, alguns clientes declararam

que expectativas foram superadas e que, tanto as fotos inseridas no site do Ecoresort, como

as informagdes recebidas sobre o lugar, ndo retrataram nem um ter¢co o que eles

encontraram. Assim, verificou-se que os empreendimentos estudados realizam um

marketing responsavel, ndo levantando falsas expectativas junto aos seus clientes. Em

geral, ndo ha registros de reclamagdes relevantes. Alguns hospedes do Itacaré Ecoresort

reclamam da falta de opcdes de lazer, as quais sdo voltados exclusivamente para a

apreciacdo € o contato com a natureza. Isso vem fortalecer consideragdes anteriores

relacionadas com a postura do hospede que buscam locais ecoturisticos.

6.2.6- Elementos associados a Categoria Recursos Naturais-RN

A compilacdo dos resultados obtidos estd apresentado no Quadro 18, seguida da

discussdo e analise destes resultados. Entre os elementos investigados e indicados neste

quadro, alguns comentarios adicionais aos que ja que estdo nele registrados , sdo também

apresentados.

Elementos investigados

Empreendimentos vs resultados/comentarios

Ecoresort Tororomba

Itacaré Ecoresort

1- Possui Programa direcionado para o
planejamento ambiental e uso adequado
de areas de grande valor natural.

De forma indireta, através de parcerias com
organizagdes que realizam esse trabalho.

Idem ao anterior.

2- Exige  garantia que o projeto
arquitetonico ndo domina a paisagem
visual e esteja  harmonizado com
ambiente natural.

Evidenciado que o levou

consideragdo este aspecto.

projeto em

Idem ao anterior. Por estar inserido numa APA,
trata-se de uma exigéncia legal.
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3-Assegura que o projeto paisagistico | Ndo ¢ uma regra rigida no empreendimento. Idem ao anterior.
valorize e utilize o uso de espécies
nativas, evitando as exoticas.

4-Assegura que o movimento de animais | Sim. Sim.

silvestres e habitats naturais ndo sejam

perturbados.

5-Nao permite que clientes adquiram | Nao existe nenhum controle sobre isso. Idem ao anterior.

mercadorias oriundas de espécies ou
materiais raros na regido.

Quadro 18: Resultados referentes aos elementos associados a Categoria Recursos Naturais- RN

. Em relacdo a programas direcionados para o planejamento ambiental e uso

adequado de areas de grande valor natural

Verificou-se que, em geral, os empreendimentos estudados contribuem apenas
indiretamente com iniciativas relacionadas com a gestdo dos recursos naturais locais, a
exemplo do Ecoresort Tororomba e do Itacaré Ecoresort que sdo parceiros do IESB-
Instituto de Estudos So6cio Ambientais do Sul da Bahia, o qual desenvolve programas desta
natureza, tais como a preservacao de reserva da Mata Atlantica, localizada no Ecoparque de
Una, onde os héspedes costumam visitar. No caso do Itacaré Ecoresort, por ser localizado
numa APA, este deve contribuir com Orgéo de Prote¢do Ambiental, adotando medidas
direcionadas para a preservagdo desta area, tais como aquelas relacionadas com o projeto

paisagistico e a proibi¢do de transito de veiculos no local.

De acordo com algumas citacdes ja feitas, os empreendimentos deveriam ter uma
acdo mais efetiva em relacdo a gestdo adequada dos recursos naturais implementando
programas que promovam o planejamento ambiental e uso adequado das areas onde estao

inseridas. BOULLON (1997) enfatiza que estes recursos sio a grande matéria prima da

industria do turismo e pela qual deve se basear o seu planejamento. Da mesma forma,
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WINTER (1988), defende que o produto vendido pelo turismo € a propria natureza do
lugar. Assim, os empresarios do turismo precisam agir para garantir a integridade dos

recursos naturais.

Tendo como base os fatos observados, verifica-se que os empreendimentos estudados
agem de forma diferenciada do segmento setor industrial produtivo em relacdo aos
cuidados com a qualidade sua propria  matéria-prima, ja que ndo assumem a
responsabilidade de garantir a integridade dos recursos naturais como parte do seu negocio.
A legislagdo poderia ser um mecanismo de pressdo, estabelecendo maiores obrigagdes dos
empresarios que atuam no segmento turistico em relagdo a gestdo dos recursos naturais
locais. Observa-se que a legislacdo ambiental ¢ mais rigida para o segmento setor industrial

produtivo.

e Em relagdo a garantia que o projeto arquitetdonico nio domina a paisagem visual e

esteja harmonizado com ambiente natural

Observou-se que os projetos arquitetonicos dos empreendimentos estudados estdo
harmonizados com o ambiente e a paisagem natural. No entanto, durante entrevista
realizada junto a uma arquiteta muito bem conceituada na regido, a qual trabalha juntos aos
hotéis, pousadas e hotéis no Estado da Bahia, esta opinou que os empresarios hoteleiros
ainda ndo estdo devidamente sensibilizados da importancia de um projeto arquitetonico
harmonizado com o meio ambiente. Embora ela sempre demonstre esta preocupagdo, nem
sempre consegue convencer aos seus clientes desta importancia e a palavra final acaba

sendo mesmo do proprietario, que sempre prioriza o aspecto econdmico e funcional do
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empreendimento. A arquiteta também informou que nos seus projetos paisagisticos sempre
da preferéncia as espécies nativas, evitando assim a introducao de exdticas, mas esta opcao
fica, as vezes, dificil de ser viabilizada pois na regido ndo existe bosques e hortos que
cultivem e vendam mudas de plantas provenientes da flora local. Assim, verifica-se que
outros fatores, que ndo sejam apenas relacionados com disposicdo dos empresarios
hoteleiros, podem dificultar a ado¢do de medidas recomendadas para empreendimentos
ecoturisticos. Da mesma forma, algumas medidas podem inviabilizar outras acdes que
trazem beneficios ambientais, a exemplo do que foi mencionado em relacdo ao projeto
arquitetonico do Itacaré Ecoresort. No caso deste Ecoresort seu projeto estd plenamente
harmonizado com o ambiente e paisagem natural do lugar, assim como o projeto
paisagistico que prioriza o uso de espécies provenientes da flora local. Segundo o gerente
geral do empreendimento, em principio evitou-se, inclusive, criar jardins para manter a
vegetacdo natural, mas os hospedes comegaram a reclamar, alegando que a area verde era
mal cuidada. Foi também observado, em entrevistas com os hdspedes, que alguns deles
estavam insatisfeitos pelo fato dos apartamentos nao serem voltados para a praia. Eles nao
conseguiam entender que, estando tdo proximo dela, houve preferéncia da construgdao do
Ecoresort numa area baixa. Alguns deles ficaram surpresos em saber que o motivo era
manter a harmonia da paisagem. Nao achavam aquilo importante, preferiam que pudessem
ver a praia de seus apartamentos. Este comportamento vem novamente enfatizar a postura
do hospede em relacdo aos requisitos exigidos para a pratica do ecoturismo, ja mencionado
anteriormente. Isso também o fortalece a citacio de MORGAN (1999), apresentada
anteriormente, quando sugere considerar os gostos dos turistas ao se definir os requisitos
para a pratica do turismo sustentavel, desde que estas preferéncias ndo venham causar

prejuizos ambientais.
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. Em relacio a assegurar o movimento de animais silvestres e habitats naturais

nio sejam perturbados

Sobre este ponto, o gerente geral do Tororomba Ecoresort revelou que ndo ha
presenca de animais, exceto alguns patos que permanecem nos lagos. Informou que
antigamente existiam emas que circulavam livres nas areas de lazer, mas atualmente elas
permanecem no bosque em dareas gradeadas para evitar acidentes e incomodos aos
héspedes. No Itacaré Ecoresort esses cuidados foram observados a partir de algumas regras
adotadas, tais como nao permitir que carros entrem no local, medida ja mencionada. Além
disso, no Condominio Hoteleiro existe uma lagoa, onde vivem jacarés de papo amarelo e os
hospedes sdo alertados para que estes ndo sejam perturbados. Um bom exemplo dos
cuidados que o Itacaré Ecoresort reserva aos animais foi o caso de alguns morcegos que
costumavam defecar no telhado do restaurante, gerando incoémodo para os hdspedes. Para
expulsar os morcegos foi necessario remover toda as telhas do restaurante, visto que estes
nao podiam ser agredidos. Abolindo totalmente a solu¢do mais simples que seria
exterminar os morcegos com aplicagdo de substancia venenosa, o Ecoresort provou com

1Sso que os animais eram respeitados e preservados.

Os aspectos relatados deixam claro que, embora sejam tomados alguns cuidados com
a fauna, flora, projeto arquitetonico e paisagistico, nao ¢ realizada a gestdo dos recursos
naturais de forma mais adequada, através da adog@o de programas especificos, deixando-se
assim de atender a um importante requisito, recomendado internacionalmente para

empreendimentos que atuam no ecoturismo.
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6.3-ANALISE DAS INFORMACOES E DADOS COLETADOS JUNTO A

COLONIA DE FERIAS SESI-VALENCA

Como ja foi mencionado no capitulo anterior, estes dados/informagdes foram obtidos
durante a visita feita ao empreendimento, durante a qual foram utilizados os mesmos
instrumentos € metodologia aplicadas junto aos empreendimentos adotados como estudos

de caso. A analise relativa aos objetivos almejados com esta visita ¢ apresentada a seguir:

e Objetivo 1: Investigar como as questdes ambientais sdo tratadas num empreendimento
que ¢ destinado a hospedagem, mas que ndo se reconhece, denomina ou se vende como um
empreendimento ecoturistico hoteleiro, visando compara-lo com os empreendimentos
adotados como estudo de caso:

Em relacdo a este objetivo, verificou-se que ndo houve diferencas significativas entre os
elementos indicativos da gestdo ambiental identificados nos empreendimentos adotados
como estudos de caso com os identificados na Colonia de Férias, exceto para os elementos
inseridos na categoria Processos -PROC. Era de se esperar que houvesse uma diferenca
mais significativa, visto que a Colonia ndo se denomina, reconhece ou se vende como

ecoturistica. Os resultados comparativos sdo apresentados no Quadro 19.

e Objetivo 2 : Verificar como a gestdo ambiental vem sendo tratada num
empreendimento que estad se ajustando aos critérios do PNQ, visto que os requisitos

relativos a este Prémio foram adotados como referenciais tedricos deste trabalho.
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Em relagdo a este objetivo verificou-se que, embora o PNQ inclua o critério “Clientes e
Sociedade”, o qual considera o relacionamento do empreendimento com clientes, sociedade
¢ o meio ambiente, a Colonia de Férias, ainda ndo implementou agdes relevantes, capazes de

garantir um bom desempenho ambiental.

Atendendo os requisitos do PNQ, a Politica da Qualidade da Coldnia de Férias SESI
inclui o compromisso associado com a sociedade e meio ambiente, o qual estd descrito da
seguinte forma: “Assegurar que as nossas operagdes nao causem danos aos meio ambiente e
a comunidade e, em parceria com as outras organizagdes, atuar pro-ativamente para a
promocao da cidadania e desenvolvimento sustentavel” (FIEB, 2003). No entanto, ainda nao
existem evidéncias objetivas do cumprimento deste compromisso. Durante a entrevista com
a lideranga do empreendimento, essa revelou a necessidade de implantar um sistema de
gestdo ambiental, reconhecendo que isso € necessario para garantir, de forma efetiva, o
cumprimento deste compromisso. Assim, torna-se evidente o que a gestdo ambiental numa
empresa que adota o0 PNQ pode fazer com que o critério “Clientes e Sociedade” seja melhor

pontuado e efetivamente evidenciado pelos auditores durante avaliagdo da empresa.

Comentarios sobre os elemento indicativos de gestao ambiental identificados

Categorias de Referente aos empreendimentos adotados como Referente a Colonia de Férias SESI
Analise dos estudos de caso
elementos
LID Apenas identificado o elemento relativo a existéncia de | Identificados os elementos planejamento estratégico e
Lideranca recurso financeiros, materiais e humanos para a | Politica que, embora sejam direcionadas para o Sistema da

implementagdo de agdes ambientais, embora estes ndo | Qualidade, sdo extensivas para as questdes ambientais.

sejam devidamente planejados e/ou formalizados.

PESS Identificado elemento referente ao | Idem ao anterior.
Pessoas treinamento/sensibiliza¢do sobre as questdes ambientais
ainda que este seja realizado informalmente.

Também identificado elemento referente ao zelo pelas
condigdes de trabalho, visando assegurar o bem estar e

seguranga dos empregados.
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PROC Os principais elementos identificados referem-se a: uso de | So identificado o elemento referente a possuir uma politica
Processos tecnologias compativeis com a prote¢do ambiental; | de uso adequado e/ou eliminagdo de produtos perigosos.,
gerenciamento de residuos solidos; gerenciamento de | embora esta seja, muito informal.
residuos liquidos; politica para uso adequado e/ou
eliminag@o de produtos perigosos.
1C A comunicagdo ¢ mais focada no cliente, buscando | Idem ao anterior.

Informacio e

Conhecimento

melhorar o seu nivel de satisfagdo em relagdo os servigos
oferecidos pelos empreendimentos.

A contribuicdo com a disseminagdo de praticas ambientais
¢ realizada no sentido de colaborar com outras institui¢des,
sem haver uma agdo pro-ativa do empreendimento

direcionadas para este objetivo.

CS Apenas  identificado o elemento referente  ao | A agdo social faz parte da missdo do SESI e assim, a
desenvolvimento de agdes que possam beneficiar a | Coldnia desenvolve programas com o objetivos
Clientes e comunidade local, embora estas sejam caracterizadas como | sociais.
Sociedade pontuais, por ndo estarem inseridas em nenhum Programa
especifico.
RN Os principais elementos identificados referem-se a: | Idem ao anterior.
Recursos exigéncia que o projeto arquitetdnico ndo domine a
Naturais paisagem visual e esteja harmonizado com ambiente

natural; assegurar que o projeto paisagistico valorize e
utilize o uso de espécies nativas, evitando as exdticas;
assegurar que o movimento de animais silvestres e habitats

naturais ndo sejam perturbados.

Quadro 19: Quadro comparativo entre os elementos indicativos da gestio ambiental identificados nos
empreendimentos adotados como estudos de caso com os identificados na Colonia de Férias SESI-

Valenca

CAPIiTULO 7

CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Considerando que a metodologia estudo de caso ndo permite a generalizagdo das

conclusdes, ja que pela sua propria caracteristica trata-se de um estudo detalhado de um

fendmeno ou situacdo especifica (MARINHO, 2000), as conclusdes aqui apresentadas

respeitam esta premissa, podendo ser uteis para que outros atores, interessados no tema

focalizado, possam interpretar situacdes ou fendomenos similares. A pesquisa também
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permitiu identificar alguns pontos que requerem pesquisas ou a¢des mais direcionadas, de

forma a contribuir com a pratica de um turismo sustentavel no Brasil.

Apesar do rigor utilizado nos procedimentos empregados, o presente trabalho
apresentou algumas limitagdes, tais como a dificuldade de incluir pelo menos um
empreendimento que ja fosse reconhecido pelas suas agdes ambientais, de forma a torna-lo
referéncia para os demais. Esta dificuldade ocorre pelo fato destes empreendimentos nem
sempre se mostrarem receptivos a este tipo de pesquisa, provavelmente receosos que ela
possa identificar pontos negativos, capazes de prejudicar a sua imagem ja consolidada de
bom desempenho ambiental junto aos seus clientes, embora sempre fique claro, que o sigilo
de informagdes pode ser garantido, caso o empreendimento assim o desejar. Outro fator que
dificulta o acesso a estes empreendimentos € que sdo muito procurados para pesquisas desta
natureza, principalmente quando estes ja implantaram a ISO-14001, ficando invidvel
atender a todas as solicitagdes, como alegou o Resort Costao do Santinho. Percebe-se que a
receptividade para este tipo de pesquisa € muito maior por parte de empreendimentos que
reconhecem que existem pontos a melhorar nos seus modelos de gestao, j4 que vislumbram
o trabalho como uma oportunidade de receber diretrizes para alcangar esta melhoria. Outro
fator que limitou a pesquisa foi a escassez de informagdes formais e documentadas por
parte dos empreendimentos estudados, os quais poderiam subsidiar melhor a analise de
dados. Além disso, seria oportuno que a pesquisa pudesse envolver um maior nimero de
empreendimentos com caracteristicas diferenciadas quanto ao porte e classificacao
hoteleira, j4 que isso permitiria validar a matriz de andalise de elementos indicativos de
gestdo, proposta neste trabalho, quanto a sua efetividade e adaptabilidade a diversos tipos

de empreendimentos. Devido ao longo tempo que seria necessario para isso, essa agao
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podera ser desenvolvida futuramente, pela propria pesquisadora ou por outros
pesquisadores interessados no assunto. As principais conclusdes oriundas desta pesquisa,

seguidas de recomendagdes para trabalhos futuros, sao apresentadas a seguir.

7.1- CONCLUSOES

Os resultados da pesquisa permitem concluir que a gestdo ambiental nos
empreendimentos ecoturisticos hoteleiros ainda se encontra num estagio muito incipiente.
Nao foram observadas diferengas significativas entre os elementos indicativos da gestao
ambiental identificados nos empreendimentos adotados como estudos de caso com aqueles
identificados num empreendimento também destinado a hospedagem, mas que ndo se
reconhece, denomina ou se vende como um empreendimento ecoturistico hoteleiro
(Colonia de Férias SESI —Valenga), exceto para os elementos inseridos na categoria
Processos. No entanto, embora tenha sido identificado um grande nimero destes elementos
nos empreendimentos adotados como estudos de caso, estes se caracterizam como agdes
pontuais, ja que nao sdo devidamente planejados, associados com objetivos e metas do
empreendimento. Desta forma, os beneficios que possam advir da inser¢do destes
elementos, também nao podem ser quantificados. Dados que possam evidenciar estes
beneficios, principalmente os financeiros, poderiam representar uma valiosa ferramenta
para influenciar e motivar os empresarios hoteleiros para a gestdo ambiental, visto que estes

declararam priorizar o desempenho financeiro acima de qualquer outro.

Como a Coldnia de Férias-SESI -Valenga ja adota no seu modelo de gestdo o

planejamento estratégico, caso ela venha implementar os elementos referentes a categoria
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Processos, essa passard a apresentar uma grande vantagem sobre os empreendimentos
adotados como estudos de caso, visto que estes elementos, quando atrelados ao
planejamento estratégico (o qual estd presente na Categoria Lideranga), pode garantir um
controle efetivo dos impactos ambientais oriundos do empreendimento, além de garantir,
no caso da Colonia de Férias, o cumprimento do seguinte item da sua politica: “Assegurar

que suas operagdes ndo causem danos ao meio ambiente e a comunidade”.

Os resultados da pesquisa demonstraram que o proprio modelo de gestdo macro dos
empreendimentos adotados como estudos de caso ndao ¢ definido e formalizado,

predominando um modelo informal.

A informagdo e a busca do conhecimento nestes empreendimentos estdo muito
voltadas para a percep¢do da satisfacdo dos clientes, as quais sdo utilizadas para balizar
acoes de melhoria junto a estes. Analise de cendrios, pesquisa de mercados e outras
ferramentas que podem identificar oportunidades de melhoria de desempenho ambiental
nao sdo utilizadas. Assim, a competitividade destes empreendimentos fica ameagada, visto
que ¢ através da informacdo e do conhecimento que uma empresa pode perceber e atender

as demandas externas, ajustando-se aos requisitos exigidos pelo mercado.

Programas e selos ambientais ndo sdo bem vistos por algumas das liderangas dos
empreendimentos estudados, sendo percebidos como estratégias utilizadas por algumas
organizagdes para obter lucros. Da mesma forma, as normas ISO sdo vistas como

excessivamente burocraticas e dificeis de serem adaptadas ao segmento hoteleiro. Neste
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sentido, ha uma necessidade de disseminar, junto a este segmento, os beneficios de

programas ou normas desta natureza, desmistificando o processo.

O treinamento e a preparagao dos empregados dos empreendimentos ecoturisticos
hoteleiros para os servigos de hotelaria assumem um nivel de prioridade superior em
relacdo aos treinamentos e programas de sensibilizacdo direcionados para as questdes
ambientais, 0os quais costumam ser conduzidos informalmente pelas proprias liderancas,
tendo foco mais direcionado para os cuidados que devem ser tomados com o patrimdnio
natural do lugar. Aspectos relacionados com o patrimonio historico e cultural, que devem
ser considerados por todo empreendimento que atua na linha do ecoturismo, ndo sao

considerados de forma relevante.

Verifica-se que, de maneira geral a informac¢ao com os empregados ¢ realizada apenas
no sentido de passar informacdes, realizar trabalhos de sensibilizacdo, sem que seja adotada
nenhuma iniciativa formal para estimuld-los a oferecer sugestdes e feedback sobre os
processos desenvolvidos pelo empreendimento. Assim, as pessoas, que poderiam atuar
como uma excelente interface entre a empresa e o meio ambiente externo, deixam de

exercer efetivamente este papel, por ndo serem estimuladas para isso.

Ha nas regides de grande potencial ecoturistico caréncia de pessoas que possam se
adaptar as atividades peculiares do segmento hoteleiro, tanto por estas diferirem do estilo
de vida que sempre levaram, como pelo nivel de instru¢do que possuem. Neste aspecto, &
necessario que os Orgdos governamentais, em parceria com os empresarios, viabilizem

programas de capacitagdo profissional, nos quais possam estar inseridos temas relacionados
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com as questdes ambientais, o que pode contribuir efetivamente no processo de insercao da

gestao ambiental nos empreendimentos ecoturisicos locais.

Existe também caréncia de profissionais devidamente treinados para exercer o papel
de guias turisticos. Os que estdo atuando, costumam buscar informacdes sobre o lugar por
iniciativa propria e, desta maneira, as informagdes repassadas por estes profissionais podem
ndo ser precisas. Por outro lado, ndo existe disponivel na regido conteudo de informagdes
proveniente de pesquisas que possa ser utilizado para capacitar novos guias ou preparar de
forma adequada aqueles que ja se encontram atuando. Assim, os empreendimentos ficam
impossibilitados de atender um requisito essencial para a pratica do ecoturismo o qual
refere-se a “promover junto aos hospedes e visitantes a apreciacdo e interpretagdo do
patrimonio natural e cultural da regido, a partir de conteido proveniente de pesquisas

utilizando guias devidamente treinados sobre este contetido” ( CRC, 2002).

A legislacdo ambiental ndo exerce muita pressdo e/ou fiscalizagdo sobre
empreendimentos ecoturisticos hoteleiros, o que poderia ser um elemento motivador para
que estas viessem considerar com mais rigor suas questdes ambientais. Por outro lado,
percebeu-se que existem incompatibilidades entre o atendimento de requisitos ambientais
aplicados a pratica do ecoturismo com algumas acdes ambientais, tal como foi
exemplificado, no Capitulo 6, em relacdo a questdo do projeto arquitetdnico versus uso de

energia solar e/ou eodlica.

Os empreendimentos hoteleiros ecoturisticos desconhecem os requisitos aplicaveis

para a pratica do ecoturismo, ainda que se denominem como Ecoresorts. Assim, ¢
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necessario realizar trabalhos que possam disseminar estes requisitos e/ou estabelecer
critérios que permitam torna-los verificaveis por organizagdes, credenciadas para tal,

quanto ao uso da denominagao Ecoresort.

Os clientes podem se tornar os principais elementos de pressao para que as liderancas
dos empreendimentos hoteleiros ecoturisticos busquem o bom desempenho ambiental, visto
que suas solicitagdes sao sempre prontamente atendidas. No entanto, estes nao estdo
devidamente sensibilizados para estas questdes, além de também desconhecerem os
requisitos que devem ser atendidos para a pratica do ecoturismo. Neste sentido, as
operadoras de turismo podem exercer um papel fundamental na orientagdo e sensibilizacao
do turista quanto a estas questoes, esclarecendo, no momento em que estes fazem a opgao
do pacote de turismo, o que a viagem ecoturistica oferece e qual o tipo de comportamento

que se espera daqueles que optam por esse tipo de turismo.

Existe uma pré-disposicao das pessoas que vivem e trabalham nos locais de rico valor
ambiental de atuarem como elementos de sensibilizagdo e educagdao ambiental. No entanto,
esta pré-disposicao ndo estd sendo bem aproveitada pelos empresarios, ja que estes nao

promovem de forma sistematica e orientada o treinamento destas pessoas.

Embora a procura por viagens que promovam o contato e apreciacdo da natureza
esteja crescendo, aqueles que a procuram nem sempre costumam demonstrar zelo e
envolvimento com as questdes ambientais locais. E provavel que muitos deles estejam

motivados pelo exdtico, ou pelo modismo j& que esse tipo de viagem vem sendo muito
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difundida pela midia. Estudos neste sentido precisam ser intensificados para se tirar

conclusdes mais precisas sobre esta questao.

Os empreendimentos ndo vém assumindo agdes sociais relevantes e ndo existe uma
relacdo solida de parceria entre os empresarios hoteleiros e a comunidade local, impedindo
que ambas partes possam se beneficiar mutuamente. Os empresarios ndo sao pro-ativos
para identificar as demandas sociais locais. Por outro lado, a propria comunidade cria
condigdes adversas para que os empresarios ndo venham beneficid-las, a exemplo do
Itacaré Ecoresort em relagdo aos motivos que o levaram a buscar externamente um novo
fornecedor dos seus itens de compra. Assim, percebe-se que a comunidade, vislumbrando o
turismo como uma oportunidade de obter lucros imediatos, acabam adquirindo uma postura

que traz prejuizos para ela propria.

A infra-estrura oferecida nos locais que se aplicam para a pratica do ecoturismo ¢
muito carente, obrigando os empresarios assumirem despesas adicionais, que normalmente
ndo se aplicam aos hotéis localizados em &reas urbanas. Isto também dificulta a pro-
atividade destes empresarios no sentido de implementar programas sociais. Por outro lado,
os empresarios podem se sentir a vontade de ndo oferecer nenhum tipo de contrapartida
para as comunidades locais, ja que as prefeituras locais também nao lhe dao suporte para

conduzir 0s seus negocios.

Os empreendimentos ecoturisticos ndo tomam iniciativas direcionadas com o
planejamento e a gestdo adequada dos recursos naturais. As agdes neste sentido sdao

desencadeadas por ONGs locais, para as quais estes apenas oferecem ajuda, quando
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solicitados. Verifica-se portanto, que o setor turistico age de forma diferenciada do
segmento setor industrial produtivo em relacdo aos cuidados com a qualidade sua propria
matéria-prima ou mesmo do seu principal produto, que sdo representados pelos recursos
naturais locais. Desta maneira, faz-se necessario um trabalho de sensibilizagao junto a estes
empreendimentos, para que estes venham reconhecer o patrimdnio local como tal e,
consequentemente, passem a assumir a responsabilidade da sua gestdo como parte do seu

negocio.

A matriz de elementos indicativos de gestdo ambiental, proposta e utilizada para
nortear a pesquisa de campo, apresentou praticidade de uso, ja que os elementos nela
inseridos foram facilmente entendidos pelas pessoas que participaram das entrevistas. Da
mesma forma, estes elementos demonstraram se adaptar a realidade dos empreendimentos,
sendo assim factiveis de serem implementados, desde que suas liderangas e demais
empregados sejam orientados para tal. No entanto, para esta matriz ser efetivamente
validada necessita ser aplicada junto a um maior numero de empreendimentos, inclusive de
portes e classificacdo diferentes, visto que o nivel de aplicabilidade e o entendimento destes
elementos podem variar com as caracteristicas do empreendimento. Apds este tipo de
validacdo, a matriz proposta podera ser utilizada como um instrumento norteador para
qualquer tipo de empreendimento ecoturistico hoteleiro interessado em inserir os elementos

da gestdo ambiental nos seus modelos de gestao.

A gestdo ambiental € necessaria para as empresas que se candidatam ao PNQ visto
que ela pode garantir, através de evidéncias objetivas, o atendimento aos requisitos

inseridos no Critério Clientes ¢ Sociedade, no qual a relagdo da empresa com o meio
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ambiente ¢ considerada. E certo que qualquer empresa que deseja melhorar seu
desempenho ambiental ndo pode realizar esse objetivo, de forma efetiva, se ndo considerar

e inserir os elementos da gestdo ambiental nos seus modelos de gestao.

7.2- RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

e Levantar junto a empreendimentos ecoturisticos hoteleiros que j& inseriram a gestao
ambiental nos seus modelos de gestdo, tais como aqueles que implantaram a ISO-14001,
dados quantitativos que demonstrem os beneficios financeiros oriundos desta inser¢do, de
forma que estes possam ser disseminados junto a outros empreendimentos, estimulando-os
assim, a tomarem esse tipo de iniciativa.

e Identificar critérios de analise especificos para a pratica do ecoturismo, aplicados a
realidade brasileira, de forma que estes possam nortear a criagdo de um sistema de
certificacdo nacional para os empreendimentos que desejem ser classificados como
ecoturisticos.

e C(Criar e testar um modelo pratico de gestdo ambiental, especifico para
empreendimentos ecoturisticos hoteleiros, de forma que ao mesmo tempo que contemplem
os requisitos de modelos internacionais ja consagrados, possa considerar as peculiaridades
do setor, em termos dos seus recursos humanos e a resisténcia das suas liderancas a
métodos mais burocraticos. Neste sentido, sera valioso investigar as principais barreiras que
vem sendo enfrentadas pelo PHN- Programa Hospedes da Natureza da ABIH, de forma que

este trabalho possa subsidiar o sugerido.
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e Identificar como as liderangas dos empreendimentos ecoturisticos hoteleiros entendem
a praticam a responsabilidade social, visando orienta-los para agdes que possam
efetivamente trazer beneficios sociais para as comunidades locais.

e Identificar a postura predominante dos turistas que buscam as viagens ecoturisticas, de
maneira a obter subsidios para a criagdo de instrumentos de sensibilizagdo e orientagao
direcionados para a pratica de um turismo sustentavel no Brasil.

e Investigar casos e causas do pouco envolvimento de empregados terceirizados com as
questdes ambientais dos empreendimentos, visto que o envolvimento de todos empregados,
sem excecoes, ¢ de fundamental importancia para garantir o sucesso de qualquer iniciativa
relacionada com preservagdao do meio ambiente.

e Aplicar a matriz proposta neste trabalho junto maior nimero de empreendimentos,
inclusive de portes e classificagao variados, de forma a valida-la quanto ao o nivel de
entendimento dos elementos nela presentes, assim como quanto a sua aplicabilidade/
adaptabilidade aos diversos tipos de empreendimento. Adicionalmente, ¢ importante criar e
testar indicadores que possam ser associados a cada um destes elementos, de maneira a
tornar mais pratica o uso desta matriz como um instrumento norteador para a inser¢do da

gestdo ambiental nos modelos de gestdo dos empreendimentos ecoturisticos hoteleiros.
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SECAO DE APENDICES

APENDICE A

GUIA DE QUESTOES 1- CATEGORIA LIDERANCA-LID

1- Como as liderancas do empreendimento enumerariam, de acordo com a ordem de
importancia e prioridade, os tipos de desempenho empresarial abaixo:

( ) desempenho financeiro.

( ) desempenho social.

( ) desempenho ambiental.

Justifique sua resposta.

2- Como as questdes ambientais sdo priorizadas no empreendimento?
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3- Que fatores que poderiam motivar ou ja estdo motivando o empreendimento a
buscar a melhoria de desempenho ambiental?

Obs: Entre as possiveis op¢oes que o entrevistado podera escolher estdo sendo dadas
abaixo. No entanto, estas ndo devem ser apresentadas para o entrevistado.

Para cada opg¢ado escolhida por este, o pesquisador devera explorar porqué cada uma
delas foi ou serd capaz de mobilizar o empreendimento para a melhoria da qualidade
ambiental.

Opcgoes:

( ) Conseguir um selo ambiental que pode atuar como marketing do empreendimento.
( ) Melhorar a imagem do empreendimento perante a comunidade vizinha.

( ) Atender as expectativas de hospedes ou empresas de reserva mais exigentes.

( ) Evitar e/ou prevenir problemas com a legisla¢do ambiental.

( ) Elevar o nivel da classifica¢do hoteleira de acordo com os novos requisitos
estabelecidos pela EMBRATUR.

( ) Agir com ética, querendo contribuir com o bem -estar da humanidade e
preservagdo do planeta.

4- O bom desempenho ambiental vem sendo perseguido, mesmo que de forma
incipiente, pelo empreendimento?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, responda:

3.1-Existe algum comprometimento das liderancas do empreendimento com a melhoria
continua deste desempenho? Como isto ¢ demonstrado na pratica?

3.2- Existe algum mecanismo para realizar periodicamente a andlise critica deste
desempenho? Descreva como esta avaliacao ¢ feita, dando exemplos.

Obs: Solicitar documenta¢do que evidencie este mecanismo.

Em caso negativo, quais as dificuldades que apontaria para justificar a ndo existéncia
destes mecanismos.

3.3- O empreendimento estabelece objetivos/metas direcionados para a melhoria deste
desempenho?

Obs: Solicitar documentagdo que evidencie o estabelecimento destes objetivos/metas.
3.4- Em caso negativo, quais as dificuldades que apontaria para justificar a falta de
definicao dos objetivos e metas em questao?

5- O empreendimento possui uma Politica Ambiental?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo:

5.1- Cite alguns fatores que estimularam o empreendimento a definir esta Politica.
5.2-Quais sdo as principais caracteristicas desta Politica? (tipos de compromissos
assumidos, quem assina, etc.)

5.3-Como esta ¢ divulgada no empreendimento?

5.4- Como a politica e/ou programa de gestdo ambiental estd integrada com outras
politicas/programas do empreendimento?

Obs: Em caso afirmativo, a analise do documento da Politica Ambiental deve ser feita pelo
pesquisador.

Solicitar também outras politicas do empreendimento e verificar, através de andlise
documental, se estas estdo integradas com a Politica Ambiental.
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5.5- Em caso negativo, quais as dificuldades que apontaria para justificar a nao
existéncia da politica em questao?

6- Existe alguma pesquisa realizada pelo empreendimento visando buscar informagdes
sobre os critérios ambientais exigidos pelos hospedes e/ou empresas de reserva?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, descreva como esta pesquisa ¢ realizada.

Obs: Em caso afirmativo, solicitar formularios utilizados.

Entrevistar hospedes e empresas de reserva associadas ao empreendimento para buscar
evidéncias para esta questdo.

6.3- Em caso negativo, que justificativas apontaria para a falta de pesquisas desta
natureza no empreendimento?

7- O empreendimento possui algum mecanismo para divulgar suas iniciativas
ambientais?

() Nao.
( ) Sim. Especifique.

7.1- Em caso negativo, que justificativas apontaria para a falta de interesse em
divulgar este tipo de iniciativa?

8- O empreendimento possui uma equipe ou area responsavel pelas questdes
ambientais?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, responda:

8.1- Qual o perfil dos membros desta equipe? (cargo e areas que pertencem)

8.2- Como esta equipe/area envolve os outros colaboradores com as questdes

ambientais do empreendimento?
Obs: Entrevistar outros empregados buscando evidenciar este envolvimento.

8.3- Em caso negativo, quais as razdes que apontaria para a nao existéncia desta
equipe no empreendimento?

9- O empreendimento exige que os contratados, trabalhando nas instalagdes da
empresa, obedecam os padroes adotados pela contratante nos aspectos referentes ao
meio ambiente, assim como seguranca ¢ saude?

Obs: Em caso afirmativo para esta pergunta, entrevistar alguns contratados para

buscar evidéncias.



10- O empreendimento prioriza investimentos na area ambiental, alocando recursos
financeiros para a implementacao de agcdes ambientais?
Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, responda:

10.1- Como as pessoas envolvidas com as agdes ambientais tomam conhecimento e
usam a verba alocada para este fim?

10.2- Quais os principais investimentos ambientais ja realizados pelo empreendimento
nestes ultimos cinco anos?
Obs: Em caso afirmativo para esta pergunta, entrevistar também algumas pessoas

diretamente ligadas area ambiental, financeira e de compras para perceber como
funciona o fluxo de informagoes em relagdo aos recursos alocados em questao.

10.3- Em caso negativo, quais as razdes que apontaria para a ndo existéncia de
investimentos ambientais no empreendimento?

APENDICE B

GUIA DE QUESTOES 2- CATEGORIA PESSOAS -PESS

1- O empreendimento hoteleiro possui algum mecanismo para identificar e atender as
necessidades de capacitagdo e conscientizagdo de seus empregados em relagdao as
questdes ambientais, assim como saude e seguranga?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, responda:

1.2- Quais sdo estes mecanismos ?

1.3- Como sdo programados, divulgados e realizados estes processos de capacitacdo e
conscientizagdo?

1.4 - Cite os 03 ultimos treinamentos ambientais que foram realizados no

empreendimento preenchendo a tabela a seguir:
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Nome do Instituicdo ou Quantas Contetido Més/ano
treinamento pessoa  que pessoas basico de
realizou participaram abordado realizagdo

1.5- Em caso negativo, justifique sua resposta, citando quais seriam as dificuldades que
o empreendimento enfrentaria para implementar estes mecanismos e realizar os
treinamentos em questao.

2- O empreendimento promove o treinamento € a conscientizagdo de seus empregados
referente a uma compreensao dos valores naturais e culturais da regiao?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, cite a periodicidade em que isto ¢ feito, dando exemplos destes
treinamentos.

Obs: Buscar evidéncias sobre esta questdo entrevistando os empregados do

empreendimento

3- Como o empreendimento demonstra zelo pelas condigdes do trabalho de
empregados e clientes, assegurando o conforto ambiental a seguranga e saude destes?

4- O empreendimento adota alguma medida para o controle do ar interno, realizando
manutencdo constante de aparelhos de ar condicionado ou outro tipo de medida?
Realiza controle de ruidos?

Em caso afirmativo, descreva as medidas de controle e responda:

Estas medidas visam principalmente:

() assegurar o conforto de seus empregados;

() assegurar o conforto de seus clientes, evitando que estes possam adquirir doengas;
() Cumprir legislacdo especifica sobre esta questao.

() Outras justificativas. Especificar.

5- O empreendimento adota alguma medida para o controle de qualidade da agua que o
abastece?

Em caso afirmativo, descreva as medidas de controle e responda:

Estas medidas visam principalmente:
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() assegurar o conforto de seus empregados;

() assegurar o conforto de seus clientes, evitando que estes possam adquiri doengas;
() Cumprir legislacdo especifica sobre esta questao.

() Outras justificativas. Especificar.

6- O empreendimento adota alguma medida para evitar ou proibir o uso de substancias
toxicas ou e perigosas ?

Em caso afirmativo, descreva as medidas adotadas e para que tipo de substancias estas
sdo aplicaveis.

Estas medidas visam principalmente:

() assegurar o conforto de seus empregados;

() assegurar o conforto de seus clientes, evitando que estes possam se expor a perigos
ou males causados por estas substancias;

() Cumprir legislacdo especifica sobre esta questao.

() Outras justificativa

OBS GERAL: Para todas questoes negativas, serd necessdario levantara as
dificuldades ou fatores impeditivos para o atendimento do requisito em questdo.

APENDICE C
GUIA DE QUESTOES 3- CATEGORIA PROCESSOS-PROC

I- O empreendimento possui algum mecanismo para identificar aspectos e impactos
ambientais oriundos de suas atividades, produtos e servigos? Em caso afirmativo,
descrever estes mecanismos.

2- O empreendimento possui algum programa de monitoramento dos impactos
ambientais provenientes das suas atividades e servicos? Em caso afirmativo, descrever.

3- O empreendimento hoteleiro realiza agdes de manutencdo preventiva dos
equipamentos, de forma a evitar seus impactos ambientais?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, cite os equipamentos e a periodicidade desta manutengao.

4- O empreendimento utiliza tecnologias para desenvolver seus processos € servicos,
compativeis com a prote¢ao ambiental?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, dé exemplos de tecnologias ja aplicadas.
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5- O empreendimento possui algum controle na compra de seus materiais/produtos de
forma a dar preferéncia aqueles que nao agridem o meio ambiente?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, responda:

5.1- Como o setor/pessoa responsavel pelas compras ¢ orientado para isto?

5.2- D¢ algum exemplo em que um produto/material foi substituido por outro, levando-
se em consideracdo o requisito ambiental.

Obs: Entrevistar pessoas da drea de compras para buscar evidéncias sobre esta
questao.

6- O estoque de materiais/produtos é controlado de forma a evitar desperdicios e/ou
uso inadequado destes materiais/produtos?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, descreva como ¢é realizado esse controle.

Obs: Entrevistar pessoas da area de almoxarifado para buscar evidéncias sobre esta
questao.

7- O empreendimento da preferéncia ao uso de materiais reciclaveis ou facilmente
renovaveis para a construgao de obras e do mobiliario?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, dé exemplo.

8- O empreendimento possui uma politica ou pratica definida de armazenamento para
substancias perigosas?
Em caso afirmativo, descreva estas politicas ou praticas.

9 Assinale abaixo, os produtos que o empreendimento ja vem evitando e/ou eliminando
0 Uso:

( ) Arbestos;

() Pesticidas e herbicidas;

() PCBs

( ) Outros. Especificar.

10- O empreendimento ja implementou agdes que visam a otimizagao e/ou reducao do
uso de agua e energia?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, descreva estas a¢des e responda:

10.1- Os beneficios oriundos destas agdes foram acompanhados e divulgados? Como?
Obs: Analisar dados referentes ao consumo de agua e energia do empreendimento.

11- O empreendimento implementa acdes visando o controle de suas emissdes gasosas,
considerando, inclusive, as emissoes referentes aos veiculos utilizados por este?

Em caso afirmativo, descreva estas agdes € marque, entre as opgdes a seguir, a que
melhor justifique a motivagdo para a esta implementacao:

() Contribuir com o controle de gases estufa na atmosfera.

() Cumprir requisitos legais.



() Outros. Especificar.

12- O empreendimento implementa ag¢des visando o controle de seus efluentes
liquidos, considerando principalmente os esgotos sanitarios?

Em caso afirmativo, descreva estas agdes € marque, entre as opgdes a seguir, a que
melhor justifique a motivagdo para a esta implementacao:

() Contribuir com o controle da poluicao hidrica.

() Cumprir requisitos legais.

() Outros. Especificar.

13- O empreendimento implementa agdes referentes ao gerenciamento de residuos
solidos, adotando praticas de redugdo, reuso, reciclagem destes residuos?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo:

13.1-Descreva alguma agdo implementada pelo empreendimento que evidencie as
agdes em questao.

13.2- Entre as opg¢des a seguir, marque a que melhor justifique a motivacao para esta
implementacao:

( ) Contribuir com reducao de residuos no mundo.

( ) Eliminar desperdicios no empreendimento e conseqlientemente custos financeiros.
() Cumprir requisitos legais.

() Outros. Especificar.

14- O empreendimento possui algum procedimento pré-estabelecido para ser adotado
em situagdes de emergéncia?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, responda:

14.1-Como este procedimento ¢ divulgado, de forma a ser praticado por todos nestas
situacoes?
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APENDICE D

GUIA DE QUESTOES 4- CATEGORIA INFORMACAO E
CONHECIMENTO-IC

1- O empreendimento contribui com a disseminagdo de praticas ambientais?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, descreva como isto € feito e cite fatos e/ou eventos direcionados
para esta disseminagao.

2- Como o empreendimento estabelece comunicagdo com:

e A comunidade localizada no seu entorno?

e  Os orgaos publicos, em particular os 6érgaos de protecao ambiental?

e  Com seus clientes?

Descrever mecanismos utilizados para realizar esta comunicagdo e dar exemplos a
partir de fatos e/ou eventos.

Obs: Reunir e analisar instrumentos de comunicacdo interna e externa utilizadas pelo

empreendimento.

3- Como o empreendimento reconhece e responde a comunidade quaisquer
reclamacodes sobre os impactos ambientais causados por este?
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3.1- Relatar fatos ja ocorridos em relacdo a esta questdo e descrever quais foram os
procedimentos adotados nestas ocasioes.

4- O empreendimento oferece assisténcia a outras empresas na implantagdo de boas
praticas ambientais, principalmente as pequenas e médias empresas?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, descreva como isto ¢ feito.

Obs: Entrevistar a empresas beneficiadas para buscar evidéncias sobre esta questao.

5- O empreendimento consolida parcerias com organizagdes nacionais e internacionais
visando ampliar e/ou contribuir com informag¢do e conhecimento na area ambiental
e/ou ecoturismo?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, dé exemplos.

6- O empreendimento possui um sistema de documentagdo para dar suporte as praticas
ambientais ou a gestdo ambiental?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, descreva este sistema.

Obs: Solicitar e analisar este sistema de documentacao.

7- O empreendimento realiza auditorias ambientais periddicas?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, descreva como estas sdo realizadas e informe como o0s seus
resultados sdo disseminados no empreendimento.

Obs: Buscar evidéncias sobre esta questdo analisando documentos relativos as auditorias e

entrevistando pessoas para verificar o nivel de conhecimento destas sobre os resultados das

referidas auditorias.

8- O empreendimento mantém um registro atualizado sobre os aspectos legais que este
estd submetido, tais como aqueles relacionados com as questdes ambientais, saude e
higiene ocupacional ou outros aspectos especificos relacionados com o ecoturismo?
Obs: Solicitar e analisar estes registros.

OBS GERAL: Para todas questoes negativas, serd necessario levantara as dificuldades ou
fatores impeditivos para o atendimento/requisito em questdo.



APENDICE E

GUIA DE QUESTOES 5- CATEGORIA CLIENTES E SOCIEDADE-CS

1- O empreendimento implementa agdes que possam beneficiar a comunidade onde
estd inserida, viabilizando oportunidades de melhoria de qualidade de vida da
populagdo, tais como contribuicdes na area de educagao, lazer, cultura, infra-estrutura,
saude, condi¢des sanitarias, entre outras?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo:

Descreva alguma acao implementada pelo empreendimento neste sentido.

Obs: Buscar evidéncias sobre esta questao entrevistando pessoas da comunidade local.

2- O empreendimento possui algum Programa direcionado para a diminui¢do de
impactos sociais, culturais e econdmicos locais, com énfase no respeito a cultura local
e a na geragdo de emprego?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, descreva o Programa.

3- O empreendimento motiva os empregados para participar do programa e de
iniciativas relacionadas com a comunidade local?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, dé exemplos.
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Obs: Buscar evidéncias sobre esta questdo entrevistando pessoas que trabalham no

empreendimento.



4- O empreendimento colabora com Orgdos Governamentais na adogdo de leis,
regulamentos que tenham como foco a questdo ambiental?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, cite algum exemplo desta colaboragao.
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Obs: Buscar evidéncias sobre esta questdo entrevistando pessoas que trabalham no

Orgaos Governamentais locais.

5- Como o empreendimento toma conhecimento e garante o cumprimento das leis aos
quais esta submetido, em particular aquelas relacionadas com as questdes ambientais?

6- Como o empreendimento procura atender as expectativas dos seus clientes?
Descreva os mecanismos utilizados para este objetivo.

Obs: Buscar evidéncias sobre esta questdo entrevistando clientes (hospedes)
empreendimento.

7- Ja houve registros de reclamagdes de clientes referentes ao nao atendimento de
expectativas, criadas através de propagandas do empreendimento?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, descreva e cite as medidas que foram adotadas para evitar esse
problema.

Obs: Buscar evidéncias sobre esta questdo entrevistando clientes (hospedes) do
empreendimento

do



APENDICE F

GUIA DE QUESTOES 6- CATEGORIA RECURSOS NATURAIS-RN

1- O empreendimento possui algum Programa direcionado para o planejamento
ambiental e uso adequado da terra, particularmente das areas de grande valor social. e
ambiental?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, descreva fatos que evidenciem esta questao.
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Obs: Buscar evidéncias sobre esta questdo entrevistando pessoas que trabalham no

Orgdos Governamentais locais.

2- O empreendimento contribui com o gerenciamento das reservas e fontes naturais de
agua locais ou regionais ou contribui diretamente com a conservagao de areas naturais?
Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, dé exemplos.

Obs: Buscar evidéncias sobre esta questdo entrevistando pessoas que trabalham no

Orgdos Governamentais locais.

3- O empreendimento focaliza e dar aos hodspedes/visitantes a oportunidade de
experimentar pessoalmente e diretamente a natureza, vinculada com a sua compreensao
e interpretagao?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, descreva como isto € realizado.

Obs: Buscar evidéncias sobre esta questdo entrevistando clientes (hdspedes)
empreendimento.

do



4- O empreendimento procura garantir que o projeto arquitetonico ndo domina a
paisagem visual e esteja harmonizado com ambiente natural ?

5- O empreendimento procura assegurar que o projeto paisagistico valorize e utilize o uso de
espécies nativas, evitando as exdticas?

6- O empreendimento procura assegurar que o movimento de animais silvestres e
habitats naturais ndo sejam perturbados?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, cite exemplos que isto foi ou ¢ realizado.

7- O empreendimento utilizar energia de fontes renovaveis?
Sim( ) Nao( )
Em caso afirmativo, cite as fontes.

8- O empreendimento maximiza o uso de ventilagio natural, aproveitando a
climatizag¢do local?
Isto ¢ estimulado junto aos hdspedes?

9- O empreendimento possui mecanismo para ndo permitir que clientes adquiram
mercadorias oriundas de espécies ou materiais raros na regiao?

Sim( ) Nao( )

Em caso afirmativo, cite estes mecanismos.

10- O empreendimento promove a apreciagdo e interpretacdo do patrimonio natural e
cultural da regido, a partir de conteudo cientifico proveniente de pesquisa historica,
cultural e bioldgica , utilizando guias devidamente treinados sobre este contetido?
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este objetivo.
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SECAO DE ANEXOS
ANEXO A

LISTA DE PESSOAS ENTREVISTADAS

No Tororomba Ecoresort

Gerente Geral: Sr. Nelson Freire

Assessora da geréncia geral: Sra Dila Freire

Assessora de comunicagdo: Sra. Gedrgia

Chefe de Departamento Pessoal: Sr. Marcos Abrobeira

Chefe de Departamento financeiro: Sra. Edneide dos Santos Silva
Chefe de reservas: Sr. Junior

Chefe de Recepgao: Sr. Washington

Supervisor de servicos gerais: Sr. Jurandy Cardoso
Representante da area de governanga: Sra.Luzia

Representante do setor de compras: Sr. Soélio

Representante do grupo de gargons: Sr. Jorge Santos Conceigdo
Representante do setor de entretenimento: Sr. Sidnei

Representante da area de jardinagem: Sr. José Roberto
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Representante da area de seguranga: Sr. Antonio Sérgio Nonato
Representante da area de lavanderia: Sra. Cleudes Ferreira
Representante da area de almoxarifado: Sr. Uashington Batista da Silva
Cozinheira do Restaurante dos funcionarios: Maria Raimunda Cardoso
Chefe de Cozinha: Dionisio Oliveira

Hospedes

Moradores da comunidade vizinha ao Ecoresort

Arquiteta que atua na regido de Ilhéus: Alana Cores

No Itacaré Ecoresort

Gerente Geral: Sr. Daniel Karrer

Sub Gerente: Sra. Marise Oliveira

Chefe de departamento Pessoal: Sra. Silvia Amélia E. Bezerra
Chefe de Governanca: Sra. Nirene Nunes dos Santos
Chefe de Almoxarifado: Sr. Marcos Cézar Reis
Guia turistico: Sr. Erasmo Carlos dos Santos
Controller: Sr. Kleber da Silva Lopes Jinior
Assessor financeiro/contador: Tadeu Mucarzel
Técnica de reservas: Sra. Poliana Lins

Maitre: Sr. Amaral

Chefe da area de manutencao: Sr. Marcio Rodrigues
Técnico de Recepcao: Sr. Claudio Neves Junior
Hospedes

Moradores da comunidade vizinha ao Ecoresort

Na Colonia de Férias SESI-Valenc¢a

Gerente Geral: Sra. Rosanete Morais
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e Facilitador da area da qualidade: Sr. Hilton Santana Silva

e Responsavel pelo setor financeiro: Sra. Denise Mota Lobao

e Responsavel pela area de hospedagem/reservas: Elma Cristina Negrao Goes

e Responsavel pela area de compras e contrato de servigos: Jailton dos Santos Dias:
e Administrador do restaurante: Sr. Gileno Soares

e Auxiliar de manuten¢ao: Dalmo dos Reis Silva

e Responsavel pelas atividades de lazer e eventos: Gilcélia Souza de Almeida

e Salva vidas: Djalma Feitosa Rego:

e Motorista: Sr. José Carlos Negrao de Queiroz

e Representante da comunidade: Sr. Edgar Oliveira

MACEDO, Maria Auxiliadora de Abreu. Identificagdo e anélise de elementos da gestdo
ambiental em empreendimentos ecoturisticos hoteleiros. 2003. 240 p. il. Dissertacdo
(Mestrado Profissional em Gerenciamento e Tecnologias Ambientais no Processo

Produtivo) — Escola Politécnica- MEPLIM , Universidade Federal da Bahia, Salvador.

Autorizo a reproducdo grafica [parcial ou total] deste trabalho

para fins de comutacao grafica.
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