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RESUMO

A preocupacgdo ambiental tem sido um tema constante em varios segmentos socio-
econdmicos nos ultimos anos como também a responsabilidade das organizagces
diante de questdes sociais. As empresas estdo buscando acdes que tenham
comprometimento com a gestdo ambiental e a responsabilidade social. Nota-se
atualmente que as empresas que objetivam seus resultados econdémicos e
estratégicos de acordo com suas a¢cfes baseadas em causas ambientais e sociais
estdo percebendo que ha uma aceitacdo maior de suas gestbes perante seus
clientes internos e externos. Diante disto, os empreendimentos hoteleiros, como
organizagbes empresariais que sédo, passaram a estabelecer suportes diferenciais
contemporaneos, com caracteristicas competitivas e estratégicas, fundamentadas
na gestdo ambiental e responsabilidade social. E estudar de maneira detalhada
esses temas na hotelaria nacional é um aspecto de extrema relevancia que pode
embasar outras pesquisas e dar suporte para projetos sdcio-ambientais em muitos
hotéis. Esta pesquisa entdo tem como objetivo identificar elementos indicativos da
gestdo ambiental e responsabilidade social em resort que evidencie uma visédo
estratégica e competitiva. Portanto, optou-se por analisar O Tropical das Cataratas
ECO Resort localizado na cidade de Foz do Iguacu, pelo fato de que essa empresa
hoteleira tem caracteristicas singulares, como: foi o primeiro hotel da América do Sul
a receber a Certificagdo Ambiental ISO 14.001, além de possuir a Certificacdo de
Qualidade ISO 9001 e a Certificacdo de Responsabilidade Social SA 8000; esta
localizado dentro do Parque Nacional do Iguacu tombado pela UNESCO em 1986
como Patriménio Natural da Humanidade; localiza-se em um dos principais destinos
turisticos do pais e assim recepciona turistas nacionais e estrangeiros durante todo
0 ano; apresenta significativo consumo de energia elétrica e 4gua; alta producéo de
lixo (residuos solidos e efluentes liquidos); esta localizado em éarea estritamente
privativa e distante do centro urbano; e tem alta exigéncia de capacitagédo técnica e
profissional de seus funcionarios. O método de pesquisa foi o estudo de caso, com
levantamento de dados primarios e secundarios, com desenvolvimento de entrevista
e visita in loco e a andlise dos resultados foi embasada em pesquisa descritiva e em
modelos de gestdo ambiental e responsabilidade social que forneceram indicadores
ambientais e sociais que neste trabalho estdo descritos. De acordo com os dados
coletados percebe-se que, para o Tropical das Cataratas é essencial manter e
preservar o Parque Nacional do Iguacu, bem como ter controle rigoroso de suas
acOes ambientais tendo como foco os stakeholders do empreendimento e
comunidade local. Sobre a Politica de Responsabilidade Social o Tropical das
Cataratas ECO Resort compromete-se a oferecer servicos de alta qualidade de
maneira a demonstrar uma solida ética comercial, aderéncia as leis locais e
nacionais e absoluta consideragcao aos direitos humanos interpretando e respeitando
os instrumentos internacionais. Portanto, serve como parametro de acgdes
ambientais e sociais para o setor hoteleiro.

Palavras-chave: Turismo. Gestdo ambiental. Responsabilidade Social. Resort.
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ABSTRACT

The environmental concern has been a constant theme in many socioeconomic
sectors in recent years, as has the responsibility of organizations in relation to
environmental issues. Companies are seeking actions that show a commitment to
environmental management and social responsibility. It is observed, nowadays, that
companies whose economic and strategic results are in line with actions based on
environmental and social causes are realizing that their administrations are more
accepted among their internal and external clients. In view of this, hotel business, as
business organizations, have begun establishing different contemporary supports,
with competitive and strategic characteristics based on environmental management
and social responsibility. And the detailed study of these themes, in relation to
national hotel industry, is an extremely important aspect that can form the basis for
other studies, and support other socio-environmental projects in many hotels. This
study therefore seeks to identify indicative elements in the environmental
management and social responsibility of a resort which demonstrates a strategic and
competitive vision. Thus, it was decided to analyze the Tropical das Cataratas ECO
Resort, located in the city of Foz do Iguacgu, owing to the fact that this hotel company
has unigue characteristics. For example: it was the first hotel in the South America to
receive Environmental Certification ISO 14001, as well as having Quality Certification
ISO 9001 and Social Responsibility Certification SA 8000; it is located within the
Iguacu National Park, which was listed by UNESCO in 1986 as a Natural Heritage for
Humanity; it is located within one of the most important tourist destinations in the
country, welcoming national and international tourists throughout year; it has
significant electricity and water consumption and high garbage production (both solid
and liquid waste); it is located in strictly private area, far from the urban center; and it
has a high demand for technical and professional training of its employees. The
research method used was a case study, using primary and secondary data gathered
through interviews and in loco visits, and the analysis of the results was based on
descriptive interviews and models of environmental management and social
responsibility, which provided the environmental and social indicators described in
this work. According to the data collected, it can be seen that, for the Tropical das
Cataratas, it is essential to maintain and preserve the Iguagu National Park, as well
as ensuring rigorous control of its environmental actions, with its focus on the
stakeholders of the business and the local community. Concerning its Policy of Social
Responsibility, the Tropical das Cataratas ECO Resort is committed to offering high
quality services in a way that demonstrates solid commercial ethics, compliance with
local and national legislation, and absolute consideration of human rights, interpreting
and respecting the international instruments. It therefore serves as a parameter for
environmental and social actions for the hotel sector.

Key words: Tourism. Environmental Management. Social Responsibility. Resort.



Figura 1l -
Figura 2 -
Figura 3 -

Figura 4 -

Figura 5 -
Figura 6 -
Figura 7 -

Gréfico 1 -

Gréfico 2 -

LISTA DE ILUSTRACOES
Influéncias da Gestdo Ambiental Empresarial .......................
Enfoque SIStEMICO .......ccoeeiiiiiiiiece e
Etapas de implantagédo da NBR 1SO: 14001/1996/ABNT ......
Modelo de Gestdo Integrada da Qualidade, no qual se
contemplam os diversos aspectos da Gestado da Qualidade
EmMpPresarial .......coooooiiiiiii e
Visédo Geral da Avaliagao Ambiental Inicial ..................coeee.
Filosofia do PDCA ...

Aspectos do SGA que requerem de Controles Operacionais

Acompanhamento anual do consumo de agua (litros) por
NOSPEAE ...

Acompanhamento anual do consumo de energia (Kwh) por
NOSPEAE ..o

86

93

94

98

152

Vii



Foto 1 —

Foto 2 —

Foto 3 —

Foto 4 —

Foto 5 —

Foto 6 —

Foto 7 —

Foto 8 —

Foto 9 —

Foto 10 —

Foto 11 —

Foto 12 —

Foto 13 —

Foto 14 —

Foto 15 —

Foto 16 —

Foto 17 —

Foto 18 —

LISTA DE FOTOS

Vista aérea de Foz do Iguagu/PR .........c.ccoeiiiiiiiiiiine,
Vista aérea das Cataratas do IguaGU ...........cceeeeveeviiirnnnes

Imagem retirada de folder turistico do Tropical das
Cataratas ECO RESOIT ........uuvvviiiiiiii e

Fachada do Tropical das Cataratas ECO Resort .............

Cataratas do Iguacu — vista em frente do Tropical das
Cataratas ECO ReSOIT ........cooviiiiiiiiieeiii e

Estacdo de Tratamento de Efluentes — ETE .....................

Uma das fases para o tratamento de efluentes. Estacao
de Tratamento de Efluentes —ETE .........ccoviiiiiiiiiiiennen,

Estacao de Tratamento de Efluentes — ETE .....................
Display informando sobre economia de agua ...................

Lixeira de coleta seletiva mantida em um dos corredores

Sala (camara fria) para armazenamento de residuo
(0] fo = 1] (ol o L OO P UP P PP

Sala de armazenamento de produtos quimicos e téxicos

Mini-estacdo de tratamento de residuos de tintas e
materiaiS de CONSIIUGAD .....evvviviiiiiiieeeeiee e

Fases do tratamento de residuos de tintas e materiais de
(00] 015111003 Lo LU UPUPTRTRT

Area do hotel tratada com material da compostagem de
folhas e [iX0 OrganiCo ........ccccvviiiiiiiiiiiiecie e

Area do hotel tratada com material da compostagem de
folhas e liX0 OrganiCo ..........ccooiiiiiiiiiiicccee e,

Sala para dosagem de produtos quimicos para a area de
hospedagem ...

126

145

145

148

149

149

151

157

158

158

159

160

160

161

161

viii



Foto 19 —

Foto 20 —

Foto 21 —

Sala para dosagem de produtos quimicos - area de
alimentos e bebidas ..........ccccceeviiii

Placa informando sobre a Certificacdo de Gestao
Ambiental ISSO 14.001 disposta na area da trilha
ecoldgica do Tropical das Cataratas ECO Resort ............

Placas informativas sobre o cuidado com o0 meio
ambiente dispostas nos jardins do Tropical das
Cataratas ECO RESOIT . ..cvuieieeeeeeee e

163

176



QUADRO 1 -

QUADRO 2 -

LISTA DE QUADROS

Funcdes empresariais que podem apoiar 0 SGA ...............

Indicadores do corpo funcional 2004 e 2006



Xi

LISTA DE SIGLAS

AA 1000 — AccountAbility 1000 — norma de desempenho social

ABIH — Associacéo Brasileira da Industria de Hotéis

ABIQUIM — Associagéo Brasileira da Indastria Quimica

ABNT — Associacao Brasileira de Normas Técnicas

ACV - Avaliacao do Ciclo de Vida

ADCE - Associacédo dos Dirigentes Cristdos de Empresas

ADVB - Associagéao de Dirigentes de Vendas e Marketing do Brasil

AHMA — American Hotel and Motel Association — associacdo americana de hotel e
motel

AP - American Plan — sistema de penséo completa

APC'’s - Abordagem de Percepcéo dos Clientes

B&B - Bed and Breakfast — inclui apenas café da manha

BSI - British Standart Institute (Padréo Britanico BS 7750)

CCPA - Canadian Chemical Producers Association — Associacdo Canadense de
Produtores Quimicos

CEP - Council on Economic Priorities — Conselho de Prioridades Econémicas
CEPAA - Conselho de Prioridades Econdmicas e Agéncia de Certificacao

CETESB - Companhia de Tecnologia de Saneamento Ambiental no Estado de S&o
Paulo

CFC - Clorofluorcarbono

CIEE/PR — Centro de Integracdo Empresa Escola do Parana

CIPA - Comisséo Interna de Prevencao de Acidentes

CLT - Consolidacéo das Leis de Trabalho



Xii

CMMAD - Comisséo Mundial sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento

CONAMA - Conselho Nacional do Meio Ambiente

DfE - Design for Environment — Projetar para o Ambiente

EIA - Estudos de Impactos Ambientais

EMAS - Eco Management and Audit Scheme — gestado e auditoria da performance
ambiental

EMS — Environmental Management Systems — Sistema de Gestdo Ambiental

EP - European Plan — plano que inclui apenas o custo do quarto, sem café da
manha

ETE - Estacao de Tratamento de Efluentes

FINEP - Financiadora de Estudos e Projetos

GEMI - Global Environmental Management Initiative — iniciativa de gestdo de
desenvolvimento global

IAP — Instituto Ambiental do Parana.

IBAMA — Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis
IBASE - Instituto Brasileiro de Analises Sociais e Econdmicas

IBGE — Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

IBPA - Instituto Brasileiro de Protecdo Ambiental

ICC - Camara de Comeércio Internacional

IHEI - International Hotel Environment Initiative — programa de praticas ambientais
INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacao e Qualidade Industrial
IPEA - Instituto de Pesquisas Econdmicas Aplicadas

ISEA - Instituto of Social and Ethical AccountAbility — instituto de normas sociais e

éticas



Xiii

ISO NORMAS - International Organization for Standartization (Organizagao
Internacional de Normalizacao)

LTCAT - Laudo Técnico de Condi¢cbes Ambientais do Trabalho

MAP - Modified American Plan — sistema que inclui café da manha e jantar
MISAQ — Monitoramento dos Indicadores

OCCs - Organismos de Certificacdo Credenciado

OIT - Organizagéao Internacional do Trabalho

ONGs — Organizag¢des nao-governamentais

ONU - Organizagéo das Nac¢des Unidas

Onudi - Organizagao das Nac¢des Unidas para o Desenvolvimento Industrial
P+L - Produgéao Mais Limpa

PCMSO - Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional

PDC - Plano de Desenvolvimento de Competéncia

PDCA - ciclo Plan-Do-Check-Act — método de gerenciamento de projetos que
determina 4 fases: planejar, executar, verificar, atuar

PEG - Planejamento Estratégico

PNBE - Pensamento Nacional das Bases Empresariais

PNUMA - Programa das Nag¢des Unidas para o Meio Ambiente
PROVOPAR - Programa do Voluntariado Paranaense

QS’s — Questionarios de Servicos

RACA - Analise Critica pela Alta Direcao

RC’s - Representantes dos Colaboradores

RIMA - Relatorio de Impacto do Meio Ambiente

SA 8000 - Social AccountAbility 8000 — norma de responsabilidade social

SAC - Solicitacédo de Acéo Corretiva



Xiv

SAGE - Strategic Action Group on the Enviroment (Grupo de Acéo Estratégica sobre
0 Meio Ambiente)

SAP — Solicitagao de Agao Preventiva.

SEMA - Secretaria Especial do Meio Ambiente

SETAC - Society Environmental Toxicology and Chemistry — Sociedade de
Desenvolvimento Toxicologico e Quimico

SGA - Sistema de Gestdo Ambiental

SINMETRO - Sistema Nacional de Metrologia, Normalizagédo e Qualidade Industrial
SIPAT - Semana Interna de Prevencédo de Acidentes do Trabalho

TQEM - Total Quality Environmental Management (Administracdo da Qualidade
Ambiental Total)

UH’s — Unidades Habitacionais

UNESCO - Organizacao das Nac¢des Unidas para a Educacao, a Ciéncia e a Cultura
WBCSD - World Business Council for Sustainable Development — Conselho Mundial

de Negocios para o desenvolvimento sustentavel



2.1.

2.2.

2.3

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

4.1

5.1

5.2

6.1

XV

SUMARIO

INTRODUGAOD ..ottt n ettt eneae e 16
GESTAO AMBIENTAL E RESPONSABILIDADE SOCIAL ..................... 21

Evolucéo histdrica da gestdo ambiental e responsabilidade social nas 31
OFJANIZAGOES .. .eeeiiieeiieitiit e e e e e e e e e e e e ettt et ettt e e e e e e e e e e e e e e eeeeeaeennennnnns

Gestdo ambiental e responsabilidade social — questdes estratégicas e 42
de competitividade entre as organizagies ..............eeeeeeeeeeeeeeeeieeneniniiinnns

Sistema de gestdo ambiental e responsabilidade social — certificagcbes e 61
[ L0 T0 (=] [0 1S

[ O I 100
Evolugao historica da hotelaria ... 100
Tipologia NOLEIEITA .....uvviiiiiiiiiiiiieee e 104
Gestao ambiental e responsabilidade social na hotelaria ....................... 110
HISTOMCO dOS FESOITS ...coeiiiiiiii it 119
TIPOS T8 MESOITS ... e e e e e 120
CARACTERIZACAO DO OBJETO DE ESTUDO......ccccceiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeannnn 122
Caracterizacdo do Municipio de Foz do Iguacu e do Tropical das 122
CataratasS ECO RESONM.........uuiiiiiiiiee ettt e e e e

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS ......ccoooiiveeececeeeeeeeeee e, 129
Concepcao e metodologia da PeSqUISA .....ccceveeeeeeeeeiieiieeeeiee e 129
Metodologia para elaborag@o do formulario ............ccccvvveeiiiiiiiiiiiinennnnnn. 136
ANALISE DOS RESULTADOS ......oovieiiieeiecieeeeee e 142
Andlise das dimensbes e elementos da gestdo ambiental e

responsabilidade social do estudo de CaSO .........eevviiiiiieeieeeeeiieeeieieeieieanns 142
CONSIDERACOES FINAIS .....ovoviieeeeeeeeete et 179
REFERENCIAS ...ttt sttt nn e 182
APENDICES ...ttt ettt ettt 188

ANEXOS . 218



16

1 INTRODUCAO

Atualmente, cresce cada vez mais a consciéncia de que o meio ambiente tornou-se
0 contexto de todas as questdes sociais. Se ndo houver uma preocupacao com as
relacbes que sustentam o sistema de vida, ou seja, o cuidado com 0s seres
humanos, com a fauna e a flora, com a 4gua, com o ar e com o0 solo, corre-se 0 risco

de comprometer o futuro do nosso planeta.

Neste contexto mundial encontram-se as organizacfes que devido a transformacgéao
no cenario competitivo empresarial estdo passando por mudancas em seus
paradigmas devido as pressfes internas e externas do mercado. Essas mudangas,
gue séo inevitaveis, originam-se em acdes que desencadeiam preocupacdes com a
gestdo ambiental e a responsabilidade social. Essa nova concepcdo de gestédo
empresarial provoca a implantacdo de estratégias inovadoras que visam implantar a

cultura da preocupacao com o meio ambiente.

Atualmente, as empresas que objetivam seus resultados econdmicos e estratégicos
de acordo com suas acbes baseadas em causas ambientais e sociais estdo
percebendo que h& uma aceitacdo maior de suas gestdes perante seus clientes

internos e externos.

Acredita-se que o mero cumprimento da legislacdo governamental ndo atende a
necessidade de atingir o melhor para a sociedade, pois ela, muitas vezes permite o
surgimento de injusticas sociais através de algumas brechas que apresenta. A partir
da década de 1950, surgiram os primeiros coédigos de ética empresarial, com a
finalidade de estabelecer padrbes de comportamento ético para serem seguidos
pelos empregados. Hoje percebe-se que muitas empresas, que poderiam se eximir
da responsabilidade social, uma vez que ndo séo cobradas pela legislacao vigente,
e lembrando que o Onus desta questdo cabe ao Estado, sdo consideradas

empresas-cidadas, colaborando com o processo de reconstrucao social do pais.
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Segundo Longenecker (1981 apud DONAIRE, 1999, p. 20) “a empresa deve
reconhecer que sua responsabilidade para com a sociedade e para com o publico

em geral vai muito além de suas responsabilidades com seus clientes.”

Essa responsabilidade ndo somente inclui protecdo ambiental, como também
projetos educacionais, acdes filantropicas e sociais na propria comunidade, bem
como equidade nas oportunidades de emprego. Ou seja, a responsabilidade social

implica um sentido de obrigacao para com a sociedade.

“[...] uma quantidade crescente de atencdo, por parte das
organizagfes, tem se voltado para problemas que vao além das
consideragfes meramente econdmicas, atingindo um espectro muito mais
amplo, envolvendo preocupagfes de carater politico-social, tais como
protecdo ao consumidor, controle da poluicdo, seguranca e qualidade de
produtos, assisténcia médica e social, defesa de grupos minoritarios, etc.”
BUCHHOLZ (1985 apud DONAIRE, 1999, p. 14)

A responsabilidade social e a gestdo ambiental estéo relacionadas diretamente com
0 bem-estar da populagao, ou seja, as empresas necessitam, de acordo com Martins
e Ribeiro (1995, p. 2):

“[...] empenhar-se na: manutencdo de condigbes saudaveis de
trabalho, seguranca, treinamento e lazer para seus funcionéarios e familiares;
contengéo ou eliminagdo dos niveis de residuos téxicos, decorrentes de seu
processo produtivo e do uso ou consumo de seus produtos, de forma a nao
agredir o meio ambiente de forma geral; elaboracéo e entrega de produtos
ou servicos, de acordo com as condicdes de qualidade e seguranca
desejadas pelos consumidores.”

Diante da incontestavel realidade, muitas empresas passaram a investir em acoes
sociais e ambientais como elementos de marketing, para demonstrar a sua
preocupacao com o meio ambiente, fazendo projecéo de sua imagem com a de seus
produtos junto a sociedade. Portanto, esta estratégia de marketing tornou-se um

fator competitivo entre as empresas concorrentes.
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Assim, surgiu a preocupacdo no estudo destes aspectos e apds analise de como
seria desencadeada essa pesquisa, optou-se pelo Municipio de Foz do Iguacu —
Estado do Parana diante do fato de ser uma localidade que detém uma posicdo de
destaque no contexto nacional do turismo, como o segundo destino do pais mais
visitado pelo segmento do turismo de lazer, sendo o primeiro destino a cidade do Rio
de Janeiro.

Diante da globalizacdo e da expansédo do setor turistico e hoteleiro, que, na ultima
década, teve crescimento significativo, situando-se entre 0s principais setores
geradores de riqueza, e devido a crescente preocupacdo com a degradacéo
ambiental, as empresas sentiram-se obrigadas a incorporar acbes de
responsabilidade social e gestdo ambiental, ndo buscando, entdo, somente o lucro.
Passaram a buscar também o bem-estar da populacdo na sua integridade e a

construcédo de uma imagem positiva diante de seus consumidores.

Em funcéo disso, os empreendimentos hoteleiros, como organizagcdes empresariais
gue sao, passaram a estabelecer suportes em diferenciais contemporaneos, com
caracteristicas competitivas e estratégicas, fundamentadas na gestdo ambiental e

responsabilidade social.

E estudar de maneira detalhada as ac¢des de gestdo ambiental e responsabilidade
social na hotelaria brasileira com foco em estratégias competitivas € um aspecto que

pode incentivar outros empreendimentos hoteleiros a seguirem nessa direcéo.

Sendo assim, optou-se por analisar o Tropical das Cataratas ECO Resort localizado
na cidade de Foz do Iguacu, pelo fato de que essa empresa hoteleira tem
caracteristicas singulares, como: foi o primeiro hotel da América do Sul a receber a
Certificacdo Ambiental ISO 14.001, além de possuir a Certificagdo de Qualidade 1ISO
9001 e a Certificacdo de Responsabilidade Social SA 8000; esté localizado dentro
do Parque Nacional do Iguacu tombado pela UNESCO - Organizacdo das Nacdes
Unidas para a Educacéo, a Ciéncia e a Cultura em 1986 como Patrimoénio Natural da
Humanidade; inserido em um dos principais destinos turisticos do pais e assim
recepciona turistas nacionais e estrangeiros durante todo o ano; apresenta

significativo consumo de energia elétrica e agua; alta producdo de lixo (residuos
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solidos e efluentes liquidos); esta localizado em areas estritamente privativas e
distante do centro urbano; e tem alta exigéncia de capacitacéo técnica e profissional
de seus funcionarios, como experiéncia e formacdo técnica e dominio de outros

idiomas.

Esta pesquisa objetivou identificar elementos indicativos da gestdo ambiental e
responsabilidade social num resort que evidenciasse uma visdo estratégica e
competitiva. Como também buscou refletir conceitualmente as transformacgfes que
tém ocorrido nas estratégias ambientais e de responsabilidade social das
organizacdes, 0s seus condicionantes, os fatores que as afetam e a busca constante
por novas estratégias de competitividade. Também ir4 verificar as propostas e
elementos de gestdo ambiental e de responsabilidade social que estdo presentes

e/ou consolidados na gestdo do empreendimento hoteleiro pesquisado.

Na primeira parte deste estudo, aborda-se durante as concepcdes tedricas uma
analise conceitual de gestdo ambiental e responsabilidade social e também sua
evolugdo historica, questdes estratégicas e de competitividade entre as
organizagcdes que adotam essas medidas. Este capitulo informa que uma questéo
muito contemporanea é a gestdo ambiental e fundamentar-se nela para alcancar um
posicionamento estratégico significa tratar sistematicamente as questbes ambientais
para proporcionar valores aos componentes do ambiente de negécio da empresa
gue os diferenciem dos seus concorrentes e contribuam para dota-la de vantagens

competitivas sustentaveis.

No proximo capitulo havera a apresentacdo dos modelos de sistemas de gestédo
ambiental e de responsabilidade social. Ainda sera apresentada a evolucéo historica
da hotelaria e sua tipologia, para entdo se falar sobre gestdo ambiental e
responsabilidade social na hotelaria. Para anteceder o capitulo do estudo de caso,

sera exposto o historico e tipologia dos resorts.

Na segunda parte, sera enfatizada a caracterizacéo e localizacéo do estudo de caso
gue tem como foco o Tropical das Cataratas ECO Resort, bem como os

procedimentos metodoldgicos e analise dos resultados.
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O capitulo inicial da segunda parte sera dedicado especialmente ao estudo de caso,
sua caracterizacao e localizacdo para apresentar em detalhes a empresa hoteleira
em analise. Para abordar a analise dos resultados, é necessario expor quais foram
os procedimentos metodoldgicos da pesquisa e de que forma foi realizada a coleta
das informacgcBes, como também a metodologia para elaboracdo do formulario

utilizado durante a entrevista.

No capitulo da analise dos resultados serdo apresentados todos os dados
secundarios e primarios coletados, as informacdes passadas atravées de uma
entrevista pessoal semi-estruturada e de uma visita in loco. Portanto, de acordo com
os dados coletados percebe-se que, para o Tropical das Cataratas ECO Resort é
essencial manter e preservar o Parque Nacional do Iguacu, bem como ter controle
rigoroso de suas agOes ambientais tendo como foco os stakeholders do
empreendimento e comunidade local. Sobre a Politica de Responsabilidade Social o
Tropical das Cataratas ECO Resort compromete-se a oferecer servicos de alta
gualidade de maneira a demonstrar uma sélida ética comercial, aderéncia as leis
locais e nacionais e absoluta consideracdo aos direitos humanos interpretando e
respeitando os instrumentos internacionais. Portanto, serve como parametro de

acOes ambientais e sociais para o setor hoteleiro.

As consideracdes finais fazem referéncia a importancia da continuidade da pesquisa
e faz uma chamada para atencao especial ao tema proposto, uma vez que questdes
ambientais e sociais sdo de extrema relevancia para direcionar os esfor¢cos do setor

turistico e hoteleiro para o desenvolvimento sustentavel.
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2. GESTAO AMBIENTAL E RESPONSABILIDADE SOCIAL

A preocupagdo com 0 meio ambiente ndo € assim tdo recente, mas foi nos ultimos
30 anos gque essa preocupagao tornou-se concreta, ou seja, passou a constar como
pauta em reunides governamentais e no meio empresarial. Em se tratando de
empresas, essa preocupacdo € ainda mais recente. Hoje é evidente que qualquer
solucdo efetiva para os problemas ambientais terd necessariamente que envolver
empresas, pois sao elas que produzem bens e servicos e como consequéncia

provocam impactos no meio ambiente.

Em funcdo das exigéncias da sociedade, feitas por parte das
organizagfes de um posicionamento mais adequado e responsavel, no
sentido de minimizar a diferencga verificada entre os resultados econémicos
e sociais, bem como da preocupacéo ecoldgica, que tem ganhado destaque
significativo, e em face de sua relevancia para a qualidade de vida das
populacdes, tem-se exigido das empresas um posicionamento em sua
interacdo com o meio ambiente. (TACHIZAWA, 2002b, p. 6).

Os problemas ambientais provocados pelos humanos nédo decorrem somente do uso
dos recursos do meio ambiente para a producédo de bens e servicos, mas também
do aumento da escala de producdo, pois nem sempre essa producdo gerou
degradacdo ambiental. A Revolugcdo Industrial é apontada como um marco
importante na intensificacdo dos problemas ambientais. A partir dai, surge uma
diversidade de substancias e materiais que nao existiam na natureza, como residuos

solidos, efluentes liquidos e produtos industriais.

Segundo Barbieri (2004, p. 22) entende-se por meio ambiente: o
ambiente natural e o artificial, isto é, os ambientes fisico e bioldgico originais
e o0 que foi alterado, destruido e construido pelos humanos, como as areas
urbanas, industriais e rurais. Esses elementos condicionam a existéncia dos
seres vivos, podendo-se dizer, portanto, que o meio ambiente ndo é apenas
0 espaco onde os seres vivos existem ou podem existir, mas a propria
condicdo para a existéncia da vida na Terra.
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Os recursos naturais sao classificados em renovaveis (agua, ar, energia solar,
animais, etc) e nao-renovaveis (petréleo, argila, areia, etc). Essa classificacdo é
fragil, pois depende de uma escala temporal humana, ou seja, a nocdo de
esgotamento ou renovagao de recursos envolve a dimensdo de tempo e a
perspectiva de tempo dos humanos, que nem sempre é a mesma daquela que seria

necessaria para a renovacao de um certo recurso.

Ha também que considerar que 0s recursos naturais ndo podem ser isolados, pois o

gue ocorre com um, influencia o outro.

[...] como qualquer ser vivo, o ser humano retira recursos do meio
ambiente para prover sua subsisténcia e devolve as sobras. No ambiente
natural, as sobras de um organismo sdo restos que ao se decomporem
devolvem ao ambiente elementos quimicos que serdo absorvidos por outros
seres vivos, de modo que nada se perde. O mesmo acontece com as
sobras das atividades humanas, que serd denominado aqui genericamente
de poluicdo. A poluicdo é um dos aspectos mais visiveis dos problemas
ambientais e a percepc¢do dos seus problemas se deu de forma gradativa ao
longo do tempo. (BARBIERI, 2004, p. 31).

A preservagdo ambiental e as necessidades sociais do ser humano, seja ele
trabalhador ou simplesmente expectador imp8e as organiza¢cdes um novo repensar

por parte dos gestores em face das situacdes atuais pelas quais passa o planeta.

Um dos desafios que os gestores enfrentam atualmente é direcionar o mercado na
protecdo e preservacao da qualidade do ambiente, com a ajuda de padrGes
baseados no desempenho e uso criterioso de instrumentos econémicos, num quadro

harmonioso de regulamentacao e respeito.

Barbieri (2004, p. 43) afirma que os termos administracdo ou gestao
do meio ambiente, ou simplesmente gestdo ambiental, sdo entendidos
como as diretrizes e as atividades administrativas e operacionais, tais como
planejamento, direc&o, controle, alocacdo de recursos e outras realizadas
com o objetivo de obter efeitos positivos sobre o meio ambiente, quer
reduzindo ou eliminando os danos ou problemas causados pelas acbes
humanas, quer evitando que eles surjam.
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Muitas sdo as influéncias e pressées que as empresas estdo passando atualmente.
As organizac¢0es estao tendo que buscar solugdes para os problemas ambientais, ou
sua minimizagdo, sendo que este fato exige uma nova atitude dos empresarios e
administradores, que devem passar a considerar o meio ambiente em suas decisdes
e adotar concepcdes administrativas e tecnolégicas que contribuam para ampliar a

capacidade de suporte do planeta.

Na figura a seguir pode-se notar que a empresa sofre influéncias no que se refere a
gestdao ambiental empresarial por parte do Governo, sociedade e mercado e ao

mesmo tempo em que esses componentes comunicam-se entre Si.

Gestdo Ambiental Empresarial - Influéncias

MEIO AMBIENTE

Coneane > 4 > Clereado >

Figura 1: Influéncias da gestdo ambiental empresarial (BARBIERI,2004, p. 99)

Atualmente, gestdo ambiental € uma concepc¢ao global e que objetiva uma revisédo
do meio ambiente da empresa que permita identificar, analisar, solucionar ou
contornar 0s pontos negativos na produgdo do bem ou servico, determinando
possiveis alternativas que respeitem as questbes ambientais e sociais da

organizacédo e do seu entorno.
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As organizagdes devem estabelecer um envolvimento com a questdo ambiental,
incorporando no seu planejamento estratégico e operacional um adequado
programa de gestdo ambiental, equilibrando e compatibilizando os objetivos

ambientais com os demais objetivos da organizacgao.

DONAIRE (1999, p. 108) afirma que esses programas de gestdo
ambiental estabelecem atividades a serem desenvolvidas, a sequiéncia
entre elas, bem como quem sdo os responsaveis pela sua execucao.
Normalmente devem abranger os aspectos ambientais mais importantes e
buscar uma melhoria continua, ampliando seu escopo de atuacdo com o
passar do tempo.

Porém, Tachizawa (2002b, p. 89) “afirma que um dos grandes problemas com que
se defrontam as organizagbes é que a visdo que a maioria tem delas mesmas €

extremamente segmentada, setorizada e atomistica.”

Na figura abaixo pode-se identificar que as empresas ao realizarem suas operacgdes
estdo inseridas em uma visdo sistémica que alcanga ndo somente a gestdo

estratégica, mas esta abrange a gestdo ambiental.

Meio Ambiente

Gestao Estratégica

Gestéo ambiental/gerenciamento ecoldgico

Figura 2: Enfoque sistémico (TACHIZAWA, 2002b, p.89)
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O que se deve procurar adotar em uma organizacdo é uma Vvisdo
sistémica, global, abrangente e holistica, que possibilitaria visualizar as
relagBes de causa e efeito, o inicio o meio e o fim, ou seja, as inter-relagfes
entre recursos captados e valores por ela obtidos. A adocdo do enfoque
sistémico permite que a organizacdo analise o0 meio ambiente definindo o
cenario provavel, de longo prazo, a partir do qual objetivos institucionais e
respectivas estratégias para atingi-los sdo delineados. (TACHIZAWA,
2002b, p. 90)

A gestdo ambiental e a responsabilidade social séo reagdes naturais das empresas
diante de um novo cliente, ou seja, o “consumidor verde” e ecologicamente correto,

preocupado com o ambiente natural e social.

As empresas que se atentarem para esses aspectos estardo um
passo adiante dos empreendimentos concorrentes, pois esta sera
futuramente a Unica forma estavel e lucrativa das empresas se manterem
lideres no mercado. Aquelas empresas que enxergarem o meio ambiente,
como um desafio competitivo, maiores serdo suas chances de
permanecerem no mercado. (TACHIZAWA, 2001, p. 18)

Os consumidores estdo em busca de “empresas verdes” e estdo se tornando
informados o bastante para questionar as campanhas macicas de propaganda

ambiental.

De acordo com Tachizawa (2002a, p. 23-24) dados obtidos no dia-a-dia evidenciam
gue a tendéncia de preservacdo ambiental e ecoldgica por parte das organizacdes
deve continuar de forma permanente e definitiva; os resultados econémicos passam
a depender cada vez mais de decisbes empresariais que levem em conta alguns

aspectos, como:

a) nao ha conflito entre lucratividade e a questao ambiental;

b) o0 movimento ambientalista cresce em escala mundial;

c) clientes e comunidade em geral passam a valorizar cada vez mais a
protecdo do meio ambiente;

d) a demanda e, portanto, o faturamento das empresas passam a sofrer cada

vez mais pressbes e a depender diretamente do comportamento de consumidores
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gue enfatizardo suas preferéncias para produtos e organizacdes ecologicamente

corretos.

A gestdo ambiental e a responsabilidade social, enfim, tornam-se
importantes instrumentos gerenciais para capacitacdo e criacdo de
condi¢cbes de competitividade para as organizactes, qualquer que seja seu
segmento econdmico. E a nova consciéncia ambiental e a responsabilidade
social dos empresarios criaram a mitificacdo do conceito de qualidade do
produto, que deve ser ambiental, social e ecologicamente viavel.
(TACHIZAWA, 20023, p. 24)

Portanto, a gestdo ambiental ndo é somente uma atividade correta e justa diante do

ambiente ou uma bandeira erguida por ecologistas e ambientalistas, mas também

uma atividade que gera ganhos financeiros para as empresas.

A “gestdo ambiental empresarial’ restringe-se a empresas e
instituicbes, e pode ser definida como sendo um conjunto de politicas,
programas e praticas administrativas e operacionais que levam em conta a
salde e a seguranca das pessoas, e a protecdo do meio ambiente através
da eliminagcdo ou diminuicdo de impactos e danos ambientais decorrentes
do planejamento, implantacdo, operacdo, ampliacdo, realocacdo ou
desativacdo de empreendimentos ou atividades, incluindo-se todas as fases
do ciclo de vida do produto. (QUEZADA,1998, p. 51).

Para Wernke (2001, p.47) “na gestdo ambiental, o primeiro passo para conquistar a

vantagem competitiva em custos € eliminar o desperdicio.”

Segundo Quezada (1998, p. 53-54) as atribuicdes da gestdo ambiental empresarial,

sSao:

= Definir a politica/diretriz ambiental para a empresa holding/matriz e demais

unidades;

» Elaborar objetivos/metas e programas ambientais globais e especificos para a

acao local,

= Definir a estrutura funcional e alocar pessoas qualificadas;
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= QOrganizar um banco de dados ambientais;

= Montar um sistema de coleta de dados ambientais definidos por unidade;

= Medir e registrar dados ambientais, por exemplo: consumo de agua, energia
combustivel;, geracdo de residuos, lixo e despejos; emissdes de poluentes;
consumos diversos (papel, impressos, plasticos, produtos de limpeza etc);

= Elaborar relatérios ambientais especificos de areas criticas;

» Fazer um inventério de leis, normas e regulamentacdes ambientais;

» Fazer inspec¢des ambientais isoladas em unidades criticas;

» Elaborar e implantar programas de gestdo ambiental;

» Implantar e executar treinamento e conscientizacdo ambiental nos diferentes
setores e niveis organizacionais;

= Divulgar informacdes e resultados ambientais para midia;

» Fazer a avaliacdo de impactos ambientais nos termos legais para
implantac&o, operacao, ampliacdo ou desativacdo de empreendimentos;

= Emitir relatérios de desempenho ambiental;

» Propor e executar a¢des corretivas;

» Fazer auditoria ambiental espontaneamente e/ou por exigéncia legal.

Segundo Tachizawa (2002a, p. 30-31) uma gestdo ambiental e de
responsabilidade social € o exame e a revisdo das operacfes de uma
organizacéo da perspectiva da ecologia profunda, ou do novo paradigma. E
motivada por uma mudan¢ca nos valores da cultura empresarial, da
dominacgédo para a parceria, da ideologia do crescimento econdmico para a
ideologia da sustentabilidade ecoldgica. Envolve mudancga correspondente
do pensamento mecanicista para 0 pensamento sistémico e, por
conseguinte, um novo estilo de administracdo conhecido como
administracéo sistémica.

Também a crescente preocupagdo com 0 meio ambiente revela um dos fatores
responsaveis por uma cultura de responsabilidade social das empresas. Neste
aspecto, pode-se concluir que os motivos que fizeram com que os movimentos de
responsabilizagdo social das empresas se iniciassem apenas nesta Ultima década,
em tese, sdo advindos da pressdo que algumas mazelas sociais e ambientais
exerceram sobre o setor privado a partir da unido de fatores historicos tais como: o

processo de globalizacdo, as recentes preocupacbes com o0 meio ambiente, o
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aumento da publicidade das empresas, a crise do Estado e a adocédo de posturas

neoliberais pelos governos.

De acordo com Karkotli e Aragdo (2004, p. 27) a responsabilidade
social corporativa, em sentido estrito, deve ser entendida como a obrigacao
gue tem a organizacao de responder por agfes proprias ou de quem a ela
esteja ligada. A partir dessa idéia é possivel compreender que uma
organizagdo é também um agente de transformacéo social, em sentido de
que influencia e sofre influéncias dos atores da sociedade. Uma atuacdo
organizacional com responsabilidade social pressupfe a necessidade e a
urgéncia da participagdo no desenvolvimento com sustentabilidade, ou seja,
se obrigar pelo desenvolvimento nas dimens@es econbmica, social e do
meio ambiente.

Ainda segundo Karkotli e Aragédo (2004, p. 46) a responsabilidade social que a
organizacdo tem por obrigacdo pode ser identificada através de mdaltiplos aspectos,

entre 0s quais se destacam:

a) Gerar valor para seus agentes internos — proprietarios, investidores
e colaboradores — para que, em primeiro lugar, se justifiquem o0s recursos
financeiros, humanos e materiais utilizados pelo empreendimento.

b) Gerar valor para a sociedade, nela identificados governos,
consumidores e o mercado como um todo, disponibilizando bens ou servigos
adequados, seguros e de algum significado para melhorar a vida das pessoas.

C) Prestar informacdes confiaveis.

d) Promover comunicacdo eficaz e transparente para com
colaboradores e agentes externos.

e) Recolher tributos devidos.

f) Racionalizar, ao maximo, a utilizagdo de recursos naturais e adotar
medidas de protecéo e preservacao do meio ambiente.

0) Incentivar a participacdo de dirigentes e colaboradores, enquanto
cidadéos, na solucéo de problemas da comunidade.

h) Formar parcerias com outros organismos, de governos e da
sociedade civil, para identificar deficiéncias e promover o desenvolvimento da

comunidade onde esta instalada.
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) Transacionar de forma ética em toda a cadeia de relacionamento e
outras partes interessadas como fornecedores, colaboradores, clientes, entidades

associativas e representativas, governos e outros.

A gestdo ambiental nas empresas tem como principais objetivos:
gerir tarefas no que diz respeito a politicas, diretrizes e programas
relacionados ao meio ambiente interno e externo da organizacdo; manter,
em conjunto com a éarea de seguranca do trabalho, a saude dos
trabalhadores; produzir, com a colaboracdo da alta administracdo e dos
trabalhadores, produtos e servicos ambientalmente compativeis; e colaborar
com os setores econdmicos, a comunidade e os 6rgdos ambientais para
gque sejam desenvolvidos e adotados processos produtivos que evitem ou
minimizem agressdes ao meio ambiente. (JUCHEM, 1995, p. 88).

Uma empresa socialmente responsavel ndo somente respeita 0 cumprimento das
exigéncias legais, mas também esta atenta em seus colaboradores e comunidade
em geral, além de suas estabelecer obrigagcbes em relagdo ao capital humano, ao
meio ambiente e a comunidade por perceberem que o bem-estar apdia-se nesses
elementos. A responsabilidade social de uma empresa se da em dois ambitos: a

responsabilidade social interna e a responsabilidade social externa.

Assim, sera responsabilidade social interna quando a empresa possui praticas de
responsabilizagdo que afeta em primeiro lugar seus proprios colaboradores —
clientes internos (respeita as determinacgdes da legislacao trabalhista, oferece cursos
de aprendizado/treinamento permanente, busca a melhoria do nivel de informacéo
da empresa, um maior equilibrio e harmonia entre trabalho, familia e lazer, uma
maior diversidade de recursos humanos, uma maior igualdade salarial, perspectivas
profissionais para as mulheres, participagdo dos lucros para os empregados,
participacdo do empregado em algumas decisbes da empresa, respeito e
aproveitamento adequado da formacgéo dos trabalhadores, e a ndo-discriminacao de
trabalhadores do sexo feminino ou de individuos advindos de minorias étnicas ou
sociais), a saude e a seguranca no trabalho e a gestdo dos recursos naturais

utilizados na propria producao, realiza-se a responsabilidade social interna.

Em geral, em se tratando de meio ambiente, a empresa socialmente responsavel

internamente é aquela que age de forma a minimizar o consumo de recursos nao-
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renovaveis e a maximizar a utilizacdo de insumos por ela comprados pela
diminuicdo de desperdicio, utilizacdo de reciclagem, e o uso alternativo de refugos
de producdo. Outro meio de ser socialmente correto é por meio da reducédo do gasto
energético ou pela procura de insumos alternativos, iniciativas estas que, além de
preservarem o meio ambiente, podem trazer ganhos financeiros, a curto prazo, as
empresas pela diminuicdo dos custos de producdo. Também ter influéncia na
manutencdo da qualidade do ar, das aguas, evitar poluicdo acustica, contaminacao
do solo, no nivel de congestionamento das estradas ou no volume de poluentes
lancados no ar. Buscar uma politica de diminuicdo de emissdo de dejetos, agentes
toxicos e disturbios no meio ambiente sdo vistas como atitudes responsaveis pelas

empresas.

Ja a responsabilidade social externa serd quando atingir ndo apenas a relacdo da
empresa com seus empregados e os insumos de producdo, mas também a relacéo
da empresa com seus fornecedores, consumidores, a comunidade e o0 meio

ambiente em relacdo aos residuos de producao.

No tocante a comunidade afirma-se quando a empresa contrata pessoas
socialmente excluidas, quando oferece creches para os filhos dos empregados, que
propicia a participacdo popular pela formacdo de associagbes comunitarias, que
patrocina o lazer e a cultura locais, que realiza doagbes a obras beneficentes, que
realiza acdes no campo da saude, que contribui para a melhora da alimentacdo dos
individuos e que protege o menor do trabalho infantil propiciando-lhe educagéo e um

futuro melhor.

Em relacdo aos consumidores e fornecedores, empresas-cidadas sao aquelas que
colaboram com seus parceiros e clientes na medida em que diminuem custos,
aumentam a qualidade e seguranga dos produtos ou servigos e sdo eticas em suas

transacoes.

Cabe ressaltar que, uma empresa que centra sua atividade no fornecimento de
produtos com qualidade, seguranca, respeito ao consumidor e, logo,
responsabilidade social, tende a obter maiores beneficios, ganhos e a manter-se no

mercado.



31

ASHLEY (2002, p. 80-81) afirma que o principal motivo para uma

empresa ser socialmente responsavel é que isso proporciona a ela
consciéncia de si mesma. Em um mundo em que a realidade de mercado
muda cada vez mais rapidamente, a empresa precisa saber exatamente
gual é sua missédo, e a busca de um sentido ético para sua existéncia deve
ir além do mercado. Nao é o lucro que define a organizagdo: € a
organizacdo que proporciona o lucro.

As empresas voltadas para a responsabilidade social devem basear-se em valores
fundamentais da vida em sociedade no &mbito social, econdmico e ambiental, como
direitos humanos, dos empregados, dos fornecedores da empresa e dos grupos de
interesse; protecdo ambiental; envolvimento comunitario; relacdo com fornecedores

e clientes; monitoramento e avaliacdo de desempenho.

2.1. Evolucado histérica da gestdo ambiental e responsabilidade social nas

organizacdes

A sociedade contemporanea tem debatido constantemente sobre a degradacéo
ambiental, aquecimento global e desenvolvimento sustentavel, mas sabe-se que as
guestdes e estudos sobre meio ambiente sdo assuntos que estdo em pauta ha pelo

menos dois séculos.

Segundo a ONU - Organizacdo das Nagbes Unidas, através da Comissdo Mundial
sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento (CMMAD), “desenvolvimento sustentavel é
agquele que atende as necessidades presentes sem comprometer a possibilidade
das geracOes futuras satisfazerem as suas proprias necessidades, buscando o
equilibrio entre protecdo ambiental e desenvolvimento econdmico”. Trata-se de um

abrangente conjunto de metas para a criagdo de um mundo, enfim, equilibrado.

Em 2002 em Joanesburgo — Africa do Sul, a Ctpula Mundial sobre Desenvolvimento
Sustentavel, afirmou que o desenvolvimento sustentavel € construido sobre “trés
pilares interdependentes e mutuamente sustentadores” — desenvolvimento

econdmico, desenvolvimento social e protecdo ambiental. Nesse contexto estédo
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inseridas questdes criticas como desperdicio, degradacdo ambiental, crescimento

demografico, pobreza e fome.

O desenvolvimento sustentavel em determinada localidade e envolvendo uma
comunidade tem como requisitos basicos : a) ser ecologicamente correto; b)

economicamente viavel; c) socialmente justo; e d) culturalmente aceito.

Sobre protecdo ao meio ambiente, considera-se que o primeiro acordo internacional
foi assinado em Paris em 1883 e seu objetivo era proteger as focas no mar de
Behring. Também em Paris, em 1923 realizou-se o | Congresso Internacional para a
Protecdo da Natureza, que marcou o inicio de um novo periodo na histéria da gestéo
ambiental global, quer por ter apresentado uma abordagem bastante completa sobre
0s problemas ambientais, quer pela criagdo de uma instituicdo internacional
permanente para protecdo da natureza. Ainda em Paris em 1968 ocorreu a
Conferéncia sobre Biosfera e mesmo sendo uma reunido de especialistas em

ciéncias, houve a preocupacédo de abordar a consciéncia ecolégica mundial.

As ag¢0Oes para solucionar a poluicdo iniciaram-se efetivamente a partir da Revolugéo
Industrial, muito embora na Antiguidade ja houvesse uma preocupacdo com o lixo
urbano. No periodo pdés-guerra nota-se o crescimento efetivo dos movimentos
ambientalistas. Barbieri (2004, p. 56) diz que “se entende por ambientalismo as
diferentes correntes de pensamento de um movimento social que tem na defesa do

meio ambiente sua principal preocupagéao.”

BARBIERI (2004, p. 57) indica que os modelos de gestdo ambiental
empresarial decorrentes dessa visdo se apGiam em trés critérios de
desempenho, a saber: eficiéncia econdmica, eqlidade social e respeito ao
meio ambiente, critérios estes que devem ser considerados
simultaneamente em qualquer proposta de gestéo socio-ambiental. Ou seja,
esses modelos devem contribuir para gerar renda e riqueza, que sao 0s
objetivos bésicos das empresas, minimizar seus impactos ambientais
adversos, maximizar os beneficios e tornar a sociedade mais justa.

O conceito de ecodesenvolvimento, proposto nos anos 1970 por Maurice Strong e

Ignacy Sachs, durante a | Conferéncia das Nacdes Unidas sobre Meio Ambiente e

Desenvolvimento (Estocolmo, 1972), sustentou as propostas do Programa das
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Nacbes Unidas para o Meio Ambiente — PNUMA, colocando a questdo ambiental

nas agendas oficiais internacionais. Nessa conferéncia participaram 113 paises e
constatou-se a diferenca entre paises ricos e pobres com relacdo a visdo e
posicionamento frente os problemas ambientais, em que 0s paises ricos defendiam
a realizacdo de controles internacionais rigidos para reduzir a poluigdo que ja atingia
niveis alarmantes. Foi a primeira vez que representantes de governos se uniram
para discutir a necessidade de tomar medidas efetivas de controle dos fatores que
causam degradacdo ambiental. A partir da Conferéncia de Estocolmo em 1972 é
gue a questdo ambiental passou a ter extrema relevancia nos assuntos
governamentais e que 0 ambientalismo passou para uma etapa de procura por
alternativas reais e estabeleceu uma atencdo especial a educagédo ambiental. E que
a educacao ambiental deve estimular as pessoas a serem portadoras de solucdes e
nao apenas de denudncias, deve assentar-se numa nova ética universal. Pode-se
sugerir, uma educacdo soOcio-ambiental, uma vez que as questdes sociais,

econdmicas, politicas e culturais se entrelagcam com as ambientais.

Essa Conferéncia desencadeou uma série de outros eventos
internacionais, oportunidade em que varios documentos importantes foram
elaborados e quando se podem constatar fatos relevantes com relacédo aos
discursos oficiais, que passam a enfatizar a necessidade de salvar o
planeta. Observa-se, todavia, que a preocupacgdo nao tem ido muito além da
retorica, ja que nenhum pais tomou iniciativas de impacto que
minimizassem as causas e o0s efeitos da degradacdo ambiental.
(FONTELES, 2004, p. 46 e 47).

Ainda conforme a citada comisséo, os principais objetivos de politicas ambientais e
desenvolvimentistas derivados desse conceito de desenvolvimento sdo o0s

seguintes:

a) retomar o crescimento como condicdo necessaria para erradicar a
pobreza;

b) mudar a qualidade do crescimento para torna-lo mais justo, equitativo e
menos intensivo em matérias-primas e energia;

C) atender as necessidades humanas essenciais de emprego,

alimentacao, energia, agua e saneamento;
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d) manter um nivel populacional sustentavel;
e) conservar e melhorar a base de recursos;
f) reorientar a tecnologia e administrar o0s riscos; e

0) incluir o meio ambiente e a economia no processo decisorio.

No Brasil, o0 ambientalismo emergiu na primeira metade da década
de 1970 com campanhas de denuncia e conscientizacdo publica de acdo
localizada, refletindo iniciativas de paises de Primeiro Mundo que, no
entanto, obtiveram pouca repercussao na opiniao publica. No final dessa
década, a repercussdo comecou a se ampliar, passando do ambito local
para o regional e nacional, com a formacao de grupos de base. Nos anos de
80 o debate sobre o meio ambiente levou a sociedade brasileira a se
conscientizar dos problemas ambientais. Além dos ambientalistas militantes
e simpatizantes, a imprensa e candidatos a cargos eletivos na esfera
politico-partidaria engajaram-se no movimento. A Constituicdo federal de
1988 e as Constituicdes Estaduais e Leis Organicas Municipais reservaram
capitulos a tematica. (FONTELES, 2004, p. 47).

Em 1992, na cidade do Rio de Janeiro/Brasil realizou-se a Conferéncia da ECO-92,
onde resultaram a Carta da Terra (rebatizada de Declaracdo do Rio) e um acordo
firmado entre os participantes do evento denominado Agenda 21. Durante este
evento reconheceu-se a importancia de assumir a idéia de sustentabilidade em
qualquer programa ou atividade de desenvolvimento. A Declaracdo do Rio visa
estabelecer acordos internacionais que respeitem os interesses de todos e protejam
a integridade do sistema global de ecologia e desenvolvimento. A Agenda 21
constitui-se em um documento que apresenta a sistematizagcdo de um programa de
acBes para o desenvolvimento sustentavel. E um acordo firmado entre os 170
paises participantes dessa conferéncia, sendo o reflexo do consenso global e
compromisso politico em seu mais alto nivel e € um abrangente plano de acéo a ser
implementado pelos governos, agéncias de desenvolvimento, organizagfes das
Nacbes Unidas e grupos setoriais independentes em cada &rea onde a atividade
humana afeta o0 meio ambiente. A Agenda 21 dedica-se aos problemas da
atualidade e almeja preparar o mundo para os desafios das proximas décadas e tem
como objetivo colocar em pratica programas para frear o processo de degradacao

ambiental e transformar em realidade os principios da Declara¢éo do Rio.
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A Agenda 21 apresenta recomendacdes especificas para os diferentes niveis de
atuacdo, do internacional ao organizacional (sindicatos, empresas, ONGS,
instituicobes de ensino e pesquisa, etc) sobre assentamentos humanos, erradicacao
da pobreza, desertificacdo, dgua doce, oceanos, atmosfera, poluicdo e outras
guestdes socio-ambientais constantes em diversos relatorios, tratados, protocolos e
outros documentos elaborados durante décadas pela ONU e outras entidades

globais e regionais.

Portanto ha que se refletir que a questdo ambiental local ndo pode perder de vista 0s
problemas globais, isto €, deve ser formulada também com o objetivo de contribuir
para a solugdo ou redugcdo desses problemas no seu nivel de atuagdo espacial.
Esse é o0 sentido da expressao “pensar globalmente e agir localmente”, que se

tornou uma espécie de lema do desenvolvimento sustentavel.

Um aspecto importante de ser observado na questdo ambiental contemporanea é o
grau de comprometimento cada vez maior de empresarios e administradores na
busca de solu¢cdes ambientalmente adequadas para os problemas da producéao,

distribuicdo e consumo de bens e servigos.

O que tem ocorrido recentemente € que as dimensdes econdmicas e
mercadoldgicas das questbes ambientais estdo se tornando cada vez mais
relevantes. Elas tém representado custos e/ou beneficios, limitacbes e/ou
potencialidades, ameacas e/ou oportunidades para as empresas. Uma breve analise
nas publicacdes recentes destinadas ao publico empresarial e financeiro € suficiente
para comprovar a afirmativa de que os vinculos das empresas e dos mercados com

as questbes ambientais sdo cada vez maiores, mais explicitos e mais positivos.

Nestes ultimos trinta anos, desde a Conferéncia de Estocolmo de 1972 que inseriu a
guestdo ambiental de forma prioritaria e definitiva na agenda internacional, os
problemas ambientais mudaram de significado e importancia, e estdo cada vez mais
presentes nos diferentes elementos que influem nas decises empresariais. Talvez
uma das principais contribuicbes dessa conferéncia tenha sido a de colocar em

pauta a relagcdo entre meio ambiente e formas de desenvolvimento, de modo que,
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desde entdo, ndo € mais possivel falar seriamente em desenvolvimento sem

considerar o meio ambiente e vice-versa.

No que se refere a importancia, é nitido ver a incorporacdo crescente das
preocupacdes ambientais em todas as grandes questdes estratégicas da sociedade

contemporanea, algo que nao ocorria ha algumas décadas.

Por outro lado, a questdo ambiental passou a ndo mais ser tratada, mesmo nos
meios empresariais, apenas como uma "atitude negativa”. Com o passar dos anos,
sobretudo a partir da década de 80, o surgimento de novos conceitos - como 0
Desenvolvimento Sustentavel e o Ecodesenvolvimento no campo das teorias de
desenvolvimento, e Producdo Mais Limpa e o Gerenciamento Ambiental da
Qualidade Total no campo empresarial, dentre outros - foram acentuando o0s
vinculos positivos entre preservacdo ambiental, crescimento econdmico e atividade
empresarial. Assim, a questdo ambiental, passou a ser um elemento cada vez mais
considerado nas estratégias de crescimento das empresas, seja por gerar ameagas,

posicionamento no mercado como também oportunidades empresariais.

Como se afirmou anteriormente, pode-se dizer que tem havido uma evolucdo nas
estratégias das empresas em direcdo a incorporacdo de parametros ambientais e

sociais em suas decisdes e acoes.

Também foi na década de 70 que surgiram em diversos paises selos ecologicos
destinados a rotular produtos considerados ambientalmente corretos, como foi o
caso da Holanda em 1972 e na Alemanha em 1978. Os estudos de impactos
ambientais passaram a ser exigidos na década de 70 nos Estados Unidos, como
pré-requisito a aprovacao de grandes empreendimentos potencialmente danosos a

natureza.

No Brasil, constatou-se uma preocupac¢ao com questdes ambientais a partir de 1973
com a criacao da Secretaria Especial do Meio Ambiente (SEMA) em ambito federal e
da Companhia de Tecnologia de Saneamento Ambiental (CETESB) no Estado de

Sao Paulo.
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“A partir de 1975, 6rgdos ambientais foram sendo criados nos diversos Estados e
comecaram surgir legislacdes e regulamentacdes especificas de controle ambiental
nos niveis federal, estadual e, posteriormente, municipal.” (TAKIZAWA, 2002b,

pagina 6).

Face as pressOes sociais, os administradores desenvolveram praticas ambientais
como parte das responsabilidades sociais das empresas. Nestes dois periodos,
portanto, as mudancas de préaticas ambientais foi uma resposta das empresas tanto
a sancoes legais (penalidades civil, administrativas e criminais) quanto sociais

(protestos, pressdes negativas, reducao na reputacéo e na imagem da empresa).

Na década de 70, esse conceito de responsabilidade social, medido apenas dentro
da especificacdo legal, comecou a ser reorientado dentro das organizacdes e
resultou em maior percepc¢éo e consciéncia do que esta ocorrendo no ambiente dos
negbécios em que a organizacdo opera. Esse novo enfoque foi denominado
Conscientizacdo Social (Social Responsiveness) e tem-se consolidado cada vez

mais no interior das organizacoes.

O marketing societal é o principio determinado pelo mercado cujas
empresas de sucesso buscam implementar programas de marketing que
visem aumentar a aceitabilidade de uma idéia pela sociedade em geral,
onde o seu grupo-alvo estd inserido, disseminando idéias sociais. Essa
idéia de disseminar programas sociais visando enaltecer a empresa como
um todo para uma melhor aceitacdo comunitaria, baseada na estratégia de
mudanca de comportamento empresarial, foi desenvolvida por Kotler
(1998), na década de 70 e até os dias atuais, tem encontrado adeptos. Os
desejos e anseios dos clientes estdo intimamente ligados aos interesses e
anseios comunitarios, e a ampliacdo do mercado-alvo de forma criativa,
produtiva e lucrativa € a melhor forma de relacionamento com o mercado.
(VIERA, 2003, p. 24).

Ja na década de 80, os grupos ambientalistas passaram a assumir um papel mais
proeminente e direto no direcionamento das estratégias ambientais corporativas.
Estes grupos cresceram em poder e influéncia em fungéo do crescimento no nimero
de seus membros e de seus orgamentos, e da especializagdo e profissionalizagéo
de suas atividades. E assim comecam a despontar em muitos paises leis de

regulamentacao das atividades industriais no tocante ao controle da polui¢cdo, dando



38

impulso a exigéncia de Estudos de Impactos Ambientais e Relatorio de Impacto do
Meio Ambiente (EIA-RIMA) para a implementagéo e continuidade dessas atividades.
No Brasil, os estudos sobre impacto ambiental passaram a ser uma exigéncia legal
para implementacdo de unidades industriais e de outros empreendimentos, a partir
da Resolucdo do CONAMA (Conselho Nacional do Meio Ambiente) n® 001, de 28 de

fevereiro de 1986.

Desta forma, no periodo de 1970 a 1985 viu-se o comec¢o de uma
integracdo, embora fraca, entre preocupacdes ambientais e estratégias de
negocios, o que alguns autores chamaram de "adaptacao resistente". A
partir deste periodo, as empresas comecaram a criar departamentos
especiais para tratar das questdes ambientais. Apds a segunda metade da
década de 80 comega a surgir uma espécie de "ambientalismo de livre
mercado"”, que trocou a énfase das regulamentacBes dos insumos e das
atividades para os resultados. Os novos instrumentos de politica ambiental
mudaram as possibilidades de utilizacdo das acdes ambientais como
instrumentos de marketing e estratégia competitiva pelas empresas.
(MENON; MENON, 1997, traducéo e grifo nosso).

Na década de 90, muitas firmas comecaram a integrar o meio ambiente nas suas
estratégias de negécios, havendo o surgimento de um novo e estratégico paradigma
ambiental, o qual Varadarajan (1992) chamou de enviropreneurial marketing, que
pode ser definido como as atividades de marketing empresarial e ambiental, que

atendam tanto a economia da firma quanto aos objetivos de performance social.

As acoes das firmas na area ambiental se tornaram mais pré-ativas e passaram a
ser utilizadas como estratégia competitiva, vinculando-se a boa performance

ambiental principalmente a melhoria na reputacdo das empresas.

A década de 90, considerada de transicdo, traz mudancas que
envolvem o problema ambiental. Para os ambientalistas, o século XX e o
limiar do século XXI se apresentam como promotores do desenvolvimento
sustentavel, ou seja, a partir de agora nao mais agravando o esgotamento
da natureza, mas promovendo a sustentabilidade ambiental, a partir das
Normas ISO (International Organization for Standartization) 14000 e 14001,
0 trazendo um grande avanco em dire¢do a producao limpa e,
conseqiientemente, a reducdo da problemética industrial relativa ao
ambiente. (TACHIZAWA, 2001, p. 63)
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Desde o comeco da década de 90, portanto, a realidade do ambientalismo no
mundo dos negocios tem-se tornado mais complexa que a simples conformidade
com as leis ou a responsabilidade social. Protecdo ambiental e competitividade
econdmica sdo temas que caminham juntos. O que anteriormente foi dirigido por
pressbes que estavam fora do mundo dos negdécios € agora direcionado por
interesses que existem dentro dos ambientes econdmico, politico, social e
mercadologico das empresas. Muitas organizacdes, ao obterem boa performance
ambiental associada a boa gestdo operacional, baixo risco financeiro e boas praticas

sociais tém constatado que a resposta € positiva com relacdo a essa atuacao.

As empresas podem por meio de acordos voluntarios comprometerem-se a realizar
algum tipo de acdo para melhorar seu desempenho ambiental e sua atuacéo

responsavel perante a sociedade.

No tocante a responsabilidade social em 1899 o empresario A. Carnegiel, do
conglomerado norte-americano U.S. Stell Corporation estabeleceu uma abordagem
para a responsabilidade social das grandes empresas que se baseava em dois
principios — o principio da caridade e o principio da custodia. Esses dois principios
abordavam a responsabilidade social como sendo iniciativas assistencialistas e
paternalistas, pois ndo consideravam a responsabilidade das empresas, apenas dos

individuos.

Em 1919 ocorreu um fato que chamou a atencdo da comunidade para questbes
corporativas. Ocorreu na justica americana o caso de contestacdo por parte de
Horace Dodge contra Henry Ford, presidente e acionista majoritario da Ford Motor
Company por nao ter distribuido no ano de 1916 os dividendos aos acionistas,
preferindo investir no aumento da producéo, de salarios e em um fundo de reserva.
A Suprema Corte sentenciou em favor de Horace Dodge, dando a entender que as
empresas devem beneficiar seus acionistas.

Porém, foi a partir da década de 60 que os problemas sociais comecaram a ser
pauta de discussdes entre os empresarios e nos Estados Unidos as empresas ja se
preocupavam com a questdo ambiental e com a¢c6es no campo social. Na década de

70, iniciou-se as obrigacdes sociais das empresas, que sentiam a necessidade de
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demonstrar a sociedade seu importante papel na sociedade. E a partir da década de
90 que entrou em discussdo temas como ética e moral nas empresas, 0 que

contribui de modo significativo para a conceituacéo de responsabilidade social.

A Franca foi o primeiro pais do mundo a ter uma lei que obriga as
empresas que tenham mais de 300 funcionarios a elaborar e publicar o
Balanco Social. Seu objetivo principal prende-se a informar ao pessoal o
clima social na empresa, a evolu¢do do efetivo; em suma, estabelecer as
performances da empresa no dominio social. Este balan¢o, segundo o
autor, é bastante paternalista, pois exclui os fatos econémicos dos fatos
sociais. (TINOCO, 2001, p. 39).

Para falar de responsabilidade social no Brasil € necessario retroceder ao ano de
1970, quando foi constituida a Associacdo dos Dirigentes Cristdos de Empresas
(ADCE), com sede em Sao Paulo, iniciando assim uma pregacdo sobre
responsabilidade social aos dirigentes das empresas e promover 0 debate sobre o

balanco social.

A questdo passava necessariamente pela dindmica da
responsabilidade social, sendo a tbnica de semindrios, congressos,
palestras e coléquios. O pioneirismo da ADCE-Brasil em promover
atividades sobre a responsabilidade social das empresas marca, de forma
contundente, a relevancia de pensa a dindmica social da empresa com mais
intensidade no Brasil. Dessa maneira, o valor social, aqui entendido como
valor que representa o compromisso social da empresa, deve ser encarado
como assunto imprescindivel nas agendas das empresas, possibilitando,
talvez, um avanco em busca de uma consciéncia do empresariado em
relagdo a suas responsabilidades sociais. (ASHLEY, 2002, p. 73).

Com a Campanha Nacional da Acdo da Cidadania contra a Fome, a Miséria e pela
vida, coordenada em 1993 pelo sociélogo Herbert de Souza, o Betinho, e com o
apoio do Pensamento Nacional das Bases Empresariais (PNBE) ocorreu a primeira
acdo de aproximacdo dos empresarios com as ac¢des sociais. Em 1997, Betinho
langcou um modelo de Balancgo Social e, em parceria com a Gazeta Mercantil, criou o
selo do Balango Social, estimulando as empresas a divulgarem seus resultados na

participacéo social.
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Em 1998, o empresario Oded Grajew criou o Instituto Ethos de Empresas e
Responsabilidade Social. Esse Instituto serve de ponte entre os empresarios e as
causas sociais. Seu objetivo é disseminar a pratica da responsabilidade social
empresarial por meio de publicacbes, experiéncias, programas e eventos para 0S
interessados na tematica. E a partir daquele ano houve muitas iniciativas nesse
sentido, como a fundacgéo do Instituto Coca-Cola no Brasil, voltado a educacao, a

exemplo da fundacéo existente nos Estados Unidos desde 1984.

Segundo o Instituto de Pesquisas Econdmicas Aplicadas (IPEA) em 1998, 67% das
empresas da regido Sudeste promoveram atividades sociais voltadas para a
comunidade”. (ASHLEY, 2002, p. 74).

Em 1999, a Camara Municipal de Sao Paulo premiou com o selo Empresa Cidada
as empresas que praticaram a responsabilidade social e publicaram o Balanco
Social e a Associagéo de Dirigentes de Vendas e Marketing do Brasil (ADVB) incluiu
em sua premiacdo o prémio Top Social. A Fundacdo Abring pelos Direitos da
Crianca destacou-se pelo trabalho de erradicacao do trabalho infantil e pelo combate

ao abuso contra a crianga que lhe valeu o selo Empresa Amiga da Crianga.

O primeiro dado relevante a se destacar na comparacéo entre 2000
e 1999 é que a média de gastos por empregado cresceu em praticamente
todos os indicadores sociais internos, ou seja, o valor gasto com
empregados em alimentagdo, previdéncia privada, saudde, seguranca e
medicina no trabalho, educacgdo, cultura, participacdo nos lucros e
capacitacdo e desenvolvimento profissional foi 80,1% maior em 2000. A
média do gasto em previdéncia privada foi 2,3 vezes maior e a participacao
nos lucros quase dobrou. A Unica excec¢éo foi em creche, com reducao de
8%. Este crescimento, porém, ndo quer dizer que o investimento social
destas empresas esteja compativel com o que delas se espera. Em todo
caso, é um dado positivo. (KRAEMER, 2004, p. 102).

Os exemplos de certificagOes brasileiras mais significativas séo 'Selo Empresa
Amiga da Crianca’, conferido pela Fundacéo Abring; o 'Selo Empresa-Cidada’, que é
uma premiacdo da Camara Municipal da Cidade de S&o Paulo; e o 'Selo Balango

Social IBASE/Betinho', do Instituto Brasileiro de Analises Sociais e Econdmicas
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desde 1998. As empresas nao so estdo em busca de conquistar um diferencial como
também obter a credibilidade e aceitacdo da sociedade e do campo empresarial e
acima de tudo, ser instrumento de mudancga social e ambiental em busca da

gualidade de vida.

Alguns empresarios e administradores defendem que administrar com
responsabilidade social e gerir um sistema de gestdo ambiental provoca aumento de
custos e, por conseqgiéncia, minimiza os lucros de acionistas e investidores. No
entanto, é notorio que essa visdo estd mudando muito rapidamente no campo
empresarial e que a analise dos beneficios correspondentes a essas acfes, que
nem sempre sao imediatos, mas de médio e longo prazos, permitem que as
organizagbes alcancem vantagens competitivas de notado valor, tanto para

consumidores, como para todos os envolvidos nessa cadeia produtiva.

2.2 Gestao ambiental e responsabilidade social — questdes estratégicas e de

competitividade entre as organizacdes

As empresas estdo direcionando sua forma de fazer negdécios para uma relagédo
mais proxima com o meio ambiente. As organiza¢cbes estdo buscando ac¢des que
determinam um “marketing verde” e muitas dessas organizacbes estado
desenvolvendo politicas ambientais e introduzindo programas de reducéo,
reciclagem e reutilizacdo de recursos. Um numero cada vez maior de empresas ja
esta se beneficiando das muitas oportunidades competitivas oferecidas pela questéo

ambiental e determinando estratégias para permanecer em posi¢ao privilegiada.

Por estratégia pode-se entender o estabelecimento de objetivos e
acOes que alcancem efeitos no ambiente de negdécio em que a empresa
atua ou pretende atuar, colocando-a numa posicdo de vantagem. As acdes
de uma empresa para atender a uma nova legislacdo do tipo comando e
controle, mesmo referindo-se a uma mudanca no seu ambiente de negécio,
ndo podem ser consideradas estratégicas, pois ndo trazem vantagens
especificas para a empresa no seu ambiente de negd6cio, uma vez que
todas estardo igualmente obrigadas a atender & mesma legislagéo.
Seguindo esse raciocinio, a reducdo de custo proporcionada pela
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prevencao da poluicdo sé vai gerar vantagens competitivas para a empresa
se os consumidores foram sensiveis aos precos e melhorar sua capacidade
de atrair investidores. (BARBIERI, 2004, p. 116).

Segundo Porter (1986) ha distincdo entre eficacia operacional e estratégia, ambas
elementos essenciais para alcancar posicionamento privilegiado no mercado. A
eficacia operacional significa desempenhar melhor as atividades que os
concorrentes, como exemplo pode-se indicar quando a empresa utiliza melhor seus
insumos, no caso, a reducao dos defeitos nos produtos ou o desenvolvimento de
produtos superiores com mais rapidez. O posicionamento estratégico significa
desempenhar atividades diferentes dos rivais ou desempenhar as mesmas
atividades de modo diferente. Competir com base na eficacia operacional ndo é
suficiente para manter um desempenho superior a longo ou meédio prazo devido a
facilidade com que os concorrentes podem ter acesso a essas melhores praticas e
implanta-las rapidamente em suas organizacdes. Para Porter, estratégia competitiva

€ a busca de diferengas que proporcionem um mix Unico de valores aos clientes.

Cada empresa que compete em uma indUstria possui uma
estratégia competitiva, seja explicita ou implicita. Esta estratégia tanto pode
ser se desenvolvido explicitamente por meio de um processo de
planejamento como ter evoluido implicitamente através das atividades dos
vérios departamentos funcionais da empresa. (PORTER, 1986, p. 13).

Hamel & Prahalad (1995, p. 93) afirmam que para dominar uma visao estratégica
singular é necessario que a empresa passe a desaprender grande parte de seu
passado para poder descobrir o futuro. Esta visdo de estratégia reconhece que nao
€ suficiente colocar a empresa em uma posi¢cdo Otima dentro dos mercados
existentes; o desafio é arriscar-se, pois mesmo na incerteza € necessario avancar

para desenvolver a capacidade de previsdo do mercado de amanha.

“Uma empresa diferencia-se da concorréncia se puder ser singular em alguma coisa

valiosa para os compradores. A diferenciacdo € um dos dois tipos de vantagem

competitiva de que uma empresa pode dispor.” (PORTER, 1989, p.111).
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Os principais condutores da singularidade s&o os seguintes, por ordem de
importancia: (PORTER, 1989, p. 117-118)

1. Escolhas politicas — as empresas fazem escolhas de politicas com relacéo as
atividades a serem executadas e a como executa-las. Estas escolhas séo,
talvez, o condutor da singularidade simples mais prevalecente.

2. Oportunidade — a singularidade pode resultar do momento em que uma
empresa comecga a executar uma atividade. Sendo a primeira a adotar uma
imagem do produto, por exemplo, uma empresa pode evitar que outros facam
isto, tornando-se singular.

3. Localizagdo — a singularidade pode resultar da localizagdo. Por exemplo, um
banco varejista pode ter as localizagbes mais convenientes de filiais e de
caixas automaticas.

4. Inter-relagbes — a singularidade de uma atividade de valor pode provir de seu
compartilhamento com unidades empresariais irmés. Compartilhar uma forca
de vendas em seguros e em outros produtos financeiros, como algumas
empresas lideres estdo comecando a fazer, pode permitir que o vendedor
ofereca ao comprador um melhor servico.

5. Aprendizagem e vazamento — Apenas uma aprendizagem patenteada resulta
em uma diferenciacdo sustentavel.

6. Integracdo — o nivel de diferenciacdo de uma empresa pode torna-la singular.
A integracdo em novas atividades de valor pode tornar uma empresa singular
porque ela fica em melhores condicdes de controlar o desempenho das
atividades ou de coordenéa-las com outras. A integracdo também pode fazer
com que um maior numero de atividades constitua fontes de diferenciacao.

7. Escala — uma grande escala pode permitir que uma atividade seja executada
de uma forma singular impossivel com um volume menor.

8. Fatores institucionais — a vezes desempenham um papel, permitindo que uma
empresa seja singular. Assim, uma boa relagdo com o seu sindicato pode
permitir que uma companhia estabeleca definicdes singulares das tarefas

para os empregados.
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Entdo ser competitivo e buscar ser singular pode significar estar atento as questdes
contemporaneas. Uma dessa questdes € a gestdo ambiental e fundamentar-se nela
para alcancar um posicionamento estratégico significa tratar sistematicamente as
guestbes ambientais para proporcionar valores aos componentes do ambiente de
negocio da empresa que os diferenciem dos seus concorrentes e contribuam para

dota-la de vantagens competitivas sustentaveis.

A empresa que se antecipa no atendimento de novas demandas por
meio de acgles legitimas e verdadeiras acaba criando um importante
diferencial estratégico. E importante ressaltar as palavras legitimas e
verdadeiras, pois sdo freqllentes os casos de empresas que usam o
prestigio que as questfes ambientais adquiriram nas Ultimas décadas
perante as populacdes de muitos paises para obter beneficios sem dar uma
contribuicdo efetiva para reduzir os problemas ambientais. As expressdes
lavagem verde e maquiagem verde referem-se as praticas das empresas de
se apropriarem do discurso ambiental indevidamente. (BARBIERI, 2004, p.
116).

A Gestdo Ambiental tornou-se uma importante ferramenta de modernizagdo e
competitividade para as empresas nacionais. A ascensdo das questdes ambientais
até o status de instrumento gerencial veio suplementar a abordagem de comando e
controle, que desde sua introducao, vinha sendo a Unica estratégia para garantir a

gualidade ambiental no pais.

Nas ultimas décadas tem ocorrido uma mudanca muito grande no
ambiente em que as empresas operam: as empresas que eram vistas
apenas como instituicdes econémicas com responsabilidades referentes a
resolver os problemas econdmicos fundamentais (0 que produzir, como
produzir e para quem produzir) tém presenciado o surgimento de novos
papéis que devem ser desempenhados, como resultado das alteracdes no
ambiente em que operam. (DONAIRE, 1999, p. 13).

Ha exemplos de organizagcdes que optam por uma resposta pro-ativa a questao
ambiental e que objetiva o seu fortalecimento perante o mercado tendo uma posicéo

competitiva, tendo como metas:

= Evitar os custos de multas, despoluigéo e processos judiciais;
*» Reduzir a quantidade de material usado;
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» Reduzir o nivel de consumo e os custos da energia;

» Reduzir os custos do manuseio e descarte de residuos;

= Criar novas oportunidades de venda a novos clientes mais sensiveis a
guestao ambiental;

= Manter os nichos de mercado compostos de clientes antigos que desejam
produtos favoraveis ao meio ambiente;

= Criar novos produtos e servigos para novas oportunidades de mercado;

= Obter maior credibilidade em bancos e outras instituicoes financeiras;

= Manter a elegibilidade para seguros menos dispendiosos;

» Reduzir os riscos de grandes desastres ambientais;

= Desenvolver e adquirir tecnologia nova;

= Melhorar a imagem publica da empresa.

A pressao mais forte exercida sobre as empresas e que as forgara a
aderir & pratica cotidiana do desempenho sustentavel é a competicdo no
mercado. [...] Empresa verde € sindbnimo de bons negécios. E logo sera a
Unica forma de fazer negécios. [...] Preocupagdo com lucratividade e
posicdo competitiva no mercado sdo dois fatores que ja levam as empresas
a melhorar seu desempenho ambiental (fatores esses completamente
alheios a qualquer preocupacdo que possam ter com a vida e a qualidade
de vida). (KINLAW, 1997, p. 75).

As organizacdes ndo sO devem se tornar “verdes” como podem se manter e
melhorar sua posicdo competitiva ao se voltarem para as questdes ambientais. Dois

posicionamentos devem ser enfatizados:

1. Quanto mais cedo as organiza¢cbes enxergarem a questao ambiental como
uma oportunidade competitiva, maior serd sua probabilidade de sobreviver e
lucrar.

2. E através da implantacdo de um sistema de gestdo ambiental, que ira unir
lucratividade e responsabilidade ambiental, que se controlara definitivamente

0S prejuizos causados ao meio ambiente.

Empresa ndo é uma questdo separada do meio ambiente. A
empresa é uma questdo central do meio ambiente. As formas como
fazemos negécios refletem aquilo em que acreditamos e o que valorizamos.
A empresa é também a forca contempordnea mais poderosa de que
dispomos para estabelecer o curso dos eventos da humanidade. (KINLAW,

1997, p. 78).
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Para abordar o assunto de estratégia e competitividade € de suma importancia
pesquisar a area de administracdo e buscar autores como Michael Porter, Gary
Hamel e C. K. Prahalad entre outros como também, no tocante a gestdo ambiental e
responsabilidade social, Dennis C. Kinlaw, Denis Donaire, Takeshy Tachizawa e

José Carlos Barbieri.

Os fatores competitivos que levam empresas a buscarem o sucesso através de
acOes inovadoras que se baseiam em necessidades e desejos do mercado levam a
uma analise aprofundada da importancia da gestdo empresarial abrir-se para

guestdes ambientais e sociais.

A experiéncia das empresas pioneiras permite identificar resultados
econdmicos e resultados estratégicos do engajamento da organizacdo na
causa ambiental. Estes resultados, porém, nao se viabilizam de imediato, ha
necessidade de que sejam corretamente planejados e organizados todos 0s
passos para a interiorizagdo da variavel ambiental na organizac@o para que
ela possa atingir, no menor prazo possivel, o conceito de exceléncia
ambiental, que lhe trara importante vantagem competitiva. (DONAIRE,
1999, p. 50)

Os empresérios estdo cada vez mais engajados nas acdes de gestdo ambiental e
responsabilidade social e ndo ha mais duvidas de que ndo deve haver mais o
guestionamento se suas empresas devem ou ndo adotar estratégias empresariais
gue levem em conta a questao ambiental e ecolégica. Essa fase ndo é passageira e

evidencia a tendéncia de que esses assuntos sao permanentes e definitivos.

KINLAW (1997, p. 48) para abordar a questdo da concorréncia
afirma que “a pressdo que se coloca na intersec¢do de todas as outras
provém da concorréncia e daquelas empresas que estdo adotando o
desempenho sustentavel, reduzindo seus residuos e seus custos e
descobrindo novos nichos de mercado — os nichos verdes”.

“A estratégia competitiva sinaliza o desenvolvimento da configura¢éo organizacional,
dos sistemas de informacédo e dos recursos humanos necessarios para atingir os
objetivos empresariais.” (TACHIZAWA, 2002b, p. 66).
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Observa-se que atualmente a estratégia competitiva implantada em algumas
empresas volta-se ndo somente para a qualificacdo dos servicos e produtos como
determinam as estratégias de marketing que buscam a melhoria de sua imagem por
meio da criacdo de “produtos verdes” e de acgOes voltadas para a prote¢édo ambiental

e de preocupacdo com a comunidade na qual esta inserida.

O marketing ecoldgico passou a ser o cédigo-chave, a palavra
magica e, mais do que isso, compromisso e obrigacao das empresas que se
pretendem modernas e competitivas. A consciéncia ecolégica por parte das
empresas resultou, também na mitificacdo do conceito de qualidade do
produto, que agora precisa ser ecologicamente viavel. Recente estudo
americano concluiu que, no primeiro semestre de 1990, 9,2% dos produtos
introduzidos no mercado eram anunciados verdes, enquanto em 1989 estes
constituiam-se apenas 0,5%. (TACHIZAWA, 2002b, p. 7)

A preocupacdo com o meio ambiente, como as agbes das empresas voltadas a
protecdo ambiental deixaram de ser uma acdo exclusiva de consciéncia ambiental
para tornar-se uma funcdo da administracdo moderna. Essas a¢fes passaram a
integrar a estrutura organizacional e a interferirem no planejamento estratégico da
empresa, sendo muito importantes ndo somente para o desenvolvimento de
atividades de rotina como passou a ocupar o interesse dos presidentes e diretores e
a exigirem uma nova funcdo administrativa na estrutura da empresa. Essa nova
funcdo administrativa teria que se capaz de abrigar uma equipe técnica
especializada e um sistema gerencial proprio, com o objetivo de fazer com que os
setores se comunicassem e fossem articulados de uma forma que atingissem um

parametro ideal de competitividade.

Segundo Tachizawa (2002b, p. 8) a inclusdo da protecdo do
ambiente entre os objetivos da administracdo amplia substancialmente todo
0 conceito de administracdo. Administradores e empresarios,
independentemente, introduziram em suas empresas programas de
reciclagem, medidas para poupar energia e outras inovacfes ecoldgicas.
Essas praticas difundiram-se rapidamente e logo varios pioneiros dos
negécios desenvolveram sistemas abrangentes de administracdo de cunho
ecoldgico.
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Sobre gestdo ambiental empresarial o autor Barbieri (2004, p. 75) afirma “que
atualmente o mercado, a sociedade e 0 governo estdo exigindo uma nova postura

dos empresarios e administradores diante do meio ambiente.”

Ou seja, espera-se que as empresas envolvam-se com a gestdo ambiental. Porém,
nota-se que esse envolvimento ndo é espontaneo, mas € influenciado por 3 grandes
forcas: o governo, a sociedade e o mercado. Também ha uma pressdo dos
investidores e acionistas que procuram investimentos de baixo risco. A geragao de
passivos ambientais pelo ndo-cumprimento da legislacdo pode comprometer a
rentabilidade futura de uma empresa, pois esses passivos poderdo ser cobrados em
alguma data futura, seja por acordos bilaterais voluntérios, seja por meio de a¢des
judiciais. Outro fator de pressédo € o aumento da consciéncia da populagdo em geral
e, principalmente, dos consumidores que procuram cada vez mais utilizar produtos e

servigcos ambientalmente saudaveis.

MILES e COVIN (apud BARBIERI, 2004, grifo nosso) mostram que
a reputacdo da empresa € um importante ativo intangivel que se relaciona
fortemente com o seu desempenho financeiro e mercadologico. Esses
autores verificaram mediante uma ampla pesquisa que a reputacdo é uma
vantagem competitiva importante e entre as fontes de reputacdo estd o
modo como a empresa trata as questfes sociais e ambientais.

Assim, a estratégia competitiva representa a busca de uma posi¢cdo de destaque

dentro de um ambiente onde ocorre a concorréncia.

Para Porter (1986) “concorréncia esta no amago do sucesso ou fracasso das
empresas, determinando a adequacéo das atividades que podem contribuir para seu

desempenho, como inovacéo, flexibilidade e eficiéncia operacional.”

Tachizawa (2002b, p. 64) afirma que no ndcleo do desenvolvimento da estratégia

empresarial, encontram-se quatro elementos:

a) produtos a serem ofertados — “0 qué”;

b) clientes e mercados — “para quem?”;
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AM.

C) vantagens sobre a concorréncia — “por qué”;

d) prioridades de produtos e mercados — “onde”.

Goncgalves (2004, p. 35-36) destaca que ha duas questbes centrais quanto a escolha
da estratégia competitiva: a primeira € a atratividade das industrias em termos de
rentabilidade no longo prazo, e os fatores que determinam esta atratividade; a
segunda questao central refere-se aos fatores determinantes da posi¢cao competitiva
de uma organizagdo dentro de um ambiente, ou seja, quais S80 0S seus critérios

competitivos.

O consumidor observa o desempenho ambiental diante da producdo de determinado
bem ou servigo. Um dos indicadores dessa preferéncia € a proliferacdo de rétulos e
selos verdes em muitos paises desde as ultimas décadas do século XX, que acaba
sendo um critério para definir as escolhas dos consumidores. Nota-se que 0s
consumidores estdo cada vez mais preocupados com alguns aspectos ambientais
do produto ou servico que escolhem, como por exemplo, biodegradabilidade,
retornabilidade, percentual de material reciclado, eficiéncia energética, manutencao

de acdes ou programas sociais e outras.

BARBIERI (2004) diz que as abordagens para a gestdo ambiental
depende de como a empresa atua em relacdo aos problemas ambientais
decorrentes das suas atividades, ela pode desenvolver trés diferentes
abordagens, aqui denominadas controle da polui¢do, prevencéo da poluicdo
e incorporacdo dessas questdes na estratégia empresarial. Essas
abordagens também podem ser vistas como fases de um processo de
implementacdo gradual de praticas de gestdo ambiental numa dada
empresa.

Sobre controle da poluicdo a empresa caracteriza-se pelas praticas para impedir 0s
efeitos decorrentes da poluicdo gerada por um dado processo produtivo. S&o
decisbes pontuais, por meio de acdes localizadas, com uma postura reativa que
controla a poluicdo sem alterar significativamente 0s processos e 0s produtos que as
produziram, podendo ser de dois tipos: tecnologia de remediagédo (procura resolver

um problema ambiental que ja ocorreu) e tecnologia de controle no final do processo
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end-of-pipe control (procuram capturar e tratar a poluicéo resultante de um processo

de producéo antes que ela seja lancada ao meio ambiente).

De acordo com DEMAJOROVIC (apud ASHLEY, 2002) no ambito
das estratégias de monitoramento das atividades produtivas causadoras de
danos ao meio ambiente, podem-se observar 3 fases distintas. No inicio de
1970, a prioridade residia na distribuicéo e disposicao espacial dos residuos
gerados, com destaque para as discussdes em torno da localizacdo dos
depdsitos de lixo urbano e industrial. Em meados da década de 1970, as
prioridades mudaram no sentido de reduzir a geracdo de residuos e de
aumentar a reciclagem de material, assim como o aproveitamento de
energia. Na década de 1980, emergem propostas de gestdo de residuos
poluentes durante todas as fases do sistema econdmico.

Isso pode ser controlado através de equipamentos e instalagbes nos pontos de
descarga dos poluentes, como: estacbes de tratamento de efluentes, filtros,
incineradores etc. Essa segunda pratica pode ser complexa e custosa, de acordo

com o tipo e volume dos poluentes.

Do ponto de vista empresarial, essa forma de controle da poluicdo (end-of-pipe
control) significa elevacdo dos custos de producdo que ndo agregam valor ao
produto e que dificilmente podem ser reduzidos diante das exigéncias legais. Ao
contrario, esses custos tendem a aumentar a medida que as exigéncias se tornam
mais rigorosas. Se 0s custos forem repassados aos precos dos produtos, esse tipo
de solucdo também ndo € interessante para 0s consumidores. Entender a
preocupacao ambiental como custo adicional para a empresa e o consumidor € um
dos paradigmas empresariais mais arraigados e que dificulta o envolvimento mais
ativo das empresas na solucdo desses problemas. Esse € um dos motivos pelos
guais muitos empresarios e seus administradores relutam em considerar as
guestdes ambientais de modo sistematico, sendo que, em muitos casos, quando
essa preocupacdo existe, ela decorre da necessidade de atender a legislacao

ambiental.

Sobre prevencdo da poluicdo a empresa caracteriza-se por uma producdo mais
eficiente, poupando energia e materiais em diferentes fases do processo de

producdo e comercializag&o. Esse tipo de atuacao requer mudangas em processos e
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produtos a fim de reduzir ou eliminar os rejeitos na fonte, isto €, antes que eles
sejam produzidos e lancados ao meio ambiente. Essa abordagem assemelha-se
com programas de reducao de custo ou melhoria da produtividade e tem duas
premissas, 0 uso sustentavel dos recursos e controle da poluicdo, como por
exemplo: reducdo dos custos com materiais e energia, economia na disposicao final
dos residuos, reducdo dos passivos ambientais, melhora geral das condicbes de

trabalho e da imagem da empresa.

Na prevencédo da poluicdo podemos destacar a presenca de 4 acbes: (4Rs) —
reducdo de poluicdo na fonte, reuso, reciclagem e recuperacdo energetica.
REDUZIR significa para a empresa reduzir o peso ou o volume dos residuos
gerados, bem como modificar suas caracteristicas. REUSAR internamente significa
usar os residuos da mesma forma em que foram produzidos no proprio
estabelecimento que os gerou. RECICLAGEM interna é o tratamento de residuos
para torna-los novamente aproveitaveis, na préopria fonte produtora. REUSO e
RECICLAGEM externas, entende-se que sao os residuos de uma unidade produtiva

gue sao utilizados em outras,

[...] para que a reciclagem seja feita externamente, os residuos
gerados precisam ser acondicionados e estocados em locais adequados até
formar uma quantidade que compense seu transporte até o estabelecimento
do reciclador. No caso de residuos perigosos, a area de estocagem deve
conter dispositivos de seguranca, sinalizacdes e outros estabelecidos em
documentos normativos para serem aprovados pelos 6rgdos ambientais. O
transporte até o reciclador exige providéncias semelhantes por parte do
gerador e do transportador. Dada a necessidade de atender a tais
requisitos, os residuos produzidos internamente geram custos para a
empresa que geralmente ndo sdo compensados com a sua venda. Por isso,
a prioridade deve ser a minimizagao dos residuos. (BARBIERI, 2004, p. 108
e 109).

Alguns residuos ndo poderéo ser reutilizados ou reciclados, portanto ha uma outra

alternativa que € 0 reaproveitamento energético, ou seja, tornam-se fontes de

energia (recuperacao energética).

Sobre abordagem estratégica nota-se que as empresas podem tratar os problemas

ambientais como uma questdo estratégica da organizacdo e relaciona-la com a
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busca de uma situacdo vantajosa no mercado atual ou futuro, como uma

oportunidade mercadoldgica.

As questdes de desenvolvimento sustentavel deixaram de ser um
mero controle da poluicdo, passando a ser controle ambiental integrado as
praticas e aos produtos das organizagdes. No futuro, as questdes relativas a
preservacdo do meio ambiente deixardo de ser uma preocupacéo
meramente legal, para evoluir para um situagdo empresarial em que as
decorréncias ambientais e ecologicas passem a significar posicdes
competitivas que ditardo a propria sobrevivéncia da organizacdo em seu
mercado de atuacao. (TACHIZAWA, 2002 b, p. 66)

Os empresarios e administradores estdo atentos as exigéncias e desejos dos
consumidores e acabam apostando no interesse da sociedade sobre as questdes
ambientais, assim como 0s grupos envolvidos nesse processo, como: fornecedores,
acionistas, consumidores, funcionarios e ambientalistas. Os acionistas sabem que
0S passivos ambientais sdo pecas fundamentais para interferirem na rentabilidade e
substancia patrimonial das empresas. O numero crescente de consumidores que
preferem comprar produtos e servicos que respeitam a natureza é outro fator que

impulsiona o tratamento estratégico das questdes ambientais e sociais.

De acordo com North (apud BARBIERI, 2004), a gestdo ambiental pode

proporcionar os seguintes beneficios estratégicos:

a) melhoria da imagem institucional;

b) renovagao do portfolio de produtos;

C) produtividade aumentada,;

d) maior comprometimento dos funcionarios e melhores relacdes de
trabalho;

e) criatividade e abertura para novos desafios;

f) melhores relacbes com autoridades publicas, comunidade e grupos
ambientalistas ativistas;

0) acesso assegurado aos mercados externos; e

h) maior facilidade para cumprir os padrbes ambientais.
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Neste trabalho, pode-se entender estratégia como a determinacdo de objetivos e
acOes que alcancem efeitos no ambiente de negdcio em que a empresa atua ou
pretende atuar, colocando-a numa posi¢ao de vantagem. Porter (1989) afirma que “o
posicionamento estratégico significa desempenhar atividades diferentes dos rivais

ou desempenhar as mesmas atividades de modo diferente.”

Para Tachizawa (2002b, p. 8) “os beneficios da administracdo com consciéncia
ecoldgica sdo muitos, entre eles estdo: sobrevivéncia humana, consenso publico,
oportunidade de mercado, reducdo de risco, reducdo de custo e integridade

pessoal.”

Entdo a abordagem ambiental estratégica significa tratar sistematicamente as
guestdes ambientais para proporcionar valores aos componentes do ambiente de
negocio da empresa que os diferenciem dos seus concorrentes e, contribuam para

dota-la de vantagens competitivas sustentaveis.

Com isso, a protecdo ao meio ambiente deixa de ser uma exigéncia
punida com multas e sancdes e se inscreve em um quadro de ameacgas e
oportunidades, em que as conseqiéncias passam a poder significar
posicdes na concorréncia e a propria permanéncia ou saida do mercado.
Nesse quadro, firma-se o conceito de exceléncia ambiental, que avalia a
inddstria ndo s6 por seu desempenho produtivo e econdémico mas também
por sua performance em relagdo ao meio ambiente, haja vista a existéncia
da normatizacdo 1SO 14.000. Embora néo suficiente, a exceléncia ambiental
passa a ser considerada necessdria para 0 sucesso da empresa, quando
ndo chega a ser atingida, é capaz de ser destruidora e irrecuperavel,
guando alcancada no momento adequado e bem explorada, € passivel de
se converter em oportunidades de novos ganhos e crescimento.
(TACHIZAWA, 2002b, p. 14).

Nao se pode falar em gestdo ambiental, sem contudo voltar-se para outras duas
importantes questdes que compdem o0 cendrio de uma empresa voltada para as
reais necessidades do mercado, que sdo a filosofia da qualidade e a
responsabilidade social. Entdo, a filosofia da qualidade total, a certificacdo ISO
14.000 e as acOes de responsabilidade social tornam a empresa competitiva e
atuante no cenario em que esta inserida. A qualidade nas organizacdes deve ser

entendida como uma filosofia que embasa o0 modelo de gestédo ambiental.
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Constata-se que as normas da série ISO 14.000 que tratam dos sistemas de gestéo
ambiental compartilham dos principios comuns estabelecidos para sistemas de
gualidade da série de normas NBR ISO 9000. Enquanto os sistemas de gestdo da
gualidade focam as necessidades dos clientes, os sistemas de gestdo ambiental
pontuam preocupacdes com a protecdo ambiental, porém alcancam também ac¢bes
de responsabilidade social que sdo determinadas também em outras certificacfes e
modelos. Porém ndo ha como falar em gestdo ambiental sem fazer referéncias a

acOes de responsabilidade social.

Também ha que se comentar que a visdo moderna da empresa perpassa pela
imagem de uma instituicdo sociopolitica, porém n&o ha consenso de quais seriam as

verdadeiras responsabilidades sociais de uma empresa.

Essa visdo € o resultado de uma mudanca de enfoque que esta
ocorrendo no pensamento da sociedade e mudando sua énfase do
econdmico para o social, valorizando aspectos sociais que incluem
distribuicAo mais justa da renda, qualidade de vida, relacionamento
humano, realizacdo pessoal etc. Portanto, muitas das decisdes internas da
organizacdo hoje requerem consideracdes explicitas das influéncias
provindas do ambiente externo, e seu contexto inclui consideracdes de
carater social e politico que se somam as tradicionais consideracdes
econdmicas. Hoje, a sociedade tem preocupacdes ecoldgicas, de
seguranca, de protecdo e defesa do consumidor, de defesa dos grupos
minoritarios, de qualidade dos produtos etc., que nao existiam de forma téo
pronunciada nas Ultimas décadas. Isso tem pressionado as organizacdes a
incorporar esses valores em seus procedimentos administrativos e
operacionais. (DONAIRE, 1999, p. 16).

O termo responsabilidade social nos negocios inclui algumas variantes que sao:
responsabilidade social corporativa, responsabilidade social empresarial,
responsabilidade social das empresas. Porém, essas variagbes nominais abordam
um unico foco que é a responsabilidade da empresa com a sociedade, através das
diversas relagOes estabelecidas entre ambas as partes, em vista da operagédo dos

negocios associados a organizacdo empresarial.
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A responsabilidade social, como é chamada com frequéncia, implica
um sentido de obrigacdo para com a sociedade. Esta responsabilidade
assume diversas formas, entre as quais se incluem protecdo ambiental,
projetos filantropicos e educacionais, planejamento da comunidade,
equidade nas oportunidades de emprego, servicos sociais em geral, de
conformidade com o interesse publico. (DONAIRE, 1999, p. 20).

E notério que as crescentes disparidades e desigualdades sociais obrigam as
empresas a repensarem 0s desenvolvimentos econdémico, social e ambiental.
Porém, o incremento da produtividade em fungdo do avango tecnoldgico e da
difusdo de novos conhecimentos levou a um aumento significativo da
competitividade entre as empresas. Entdo, as empresas iniciaram uma busca
constante em novos processos de gestdo, visando obter diferenciais competitivos.
Muitos empresarios baseiam seu modelo de gestdo em responsabilidade social,
sendo uma nova estratégia para aumentar o lucro e potencializar o desenvolvimento.
Essa tendéncia decorre da maior conscientizagcdo do consumidor e consequente
procura por produtos e servicos que gerem melhoria para 0 meio ambiente ou
comunidade, valorizando aspectos éticos ligados a cidadania. Deve haver um
desenvolvimento de estratégias empresariais competitivas por meio de solucdes

socialmente corretas, ambientalmente sustentaveis e economicamente viaveis.

Também o mercado influenciou as empresas a investirem em atributos essenciais,
além de preco e qualidade, como produtos ambientalmente corretos, programas de
responsabilidade social que visam manter uma valorizagdo de préticas ligadas ao
ambiente interno, servicos de pos-venda, relacionamento ético das empresas com
consumidores, fornecedores, distribuidores, governo, sociedade, acionistas e

colaboradores.

Além disso, a sociedade tem ficado mais atenta ao comportamento
ético das empresas, bem como sobre a atuacdo de seu corpo de
executivos, 0 que tem resultado em novas leis e regulamentos que tentam
melhorar o padrdo ético das corporagcdes e tem provocado o surgimento de
novas posturas estratégicas em face das mudancgas provocadas nas regras
do jogo. (DONAIRE, 1999, p. 16)
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Jaramillo e Angel (apud ASHLEY, 2002) afirmam que “responsabilidade social pode
ser também o compromisso que a empresa tem com o desenvolvimento, bem-estar
e melhoramento da qualidade de vida dos empregados, suas familias e comunidade

em geral.”

Ashley (2002) diz que “a responsabilidade social é resultado dos questionamentos e
das criticas que as empresas receberam, nas Ultimas décadas, no campo social,
ético e econdmico por adotarem uma politica baseada estritamente na economia de

mercado.”

Muitas empresas acreditam que ser socialmente responsavel é dar sustentacdo aos
negocios, e que é tdo importante quanto a qualidade, a tecnologia e a capacidade de
inovacdo. Sendo socialmente responsavel, a empresa atrai 0os consumidores e
aumenta o potencial de vendas, gerando maiores lucros para os acionistas. Também
gera novos empregos, paga salarios justos e melhora as condigbes de trabalho,
além de contribuir para o bem-estar publico ao pagar seus impostos. Além disso,
também é, hoje um sinal de reputacdo corporativa e da marca. Embora, ser
socialmente responsavel, pode acarretar um preco, 0 repasse dos custos com as
acOes da empresa socialmente responsavel aos consumidores na forma de aumento

de precgos dos bens ou servigos.

Segundo Longenecker (1981 apud DONAIRE, 1999, p. 20) “a empresa deve
reconhecer que sua responsabilidade para com a sociedade e para com o publico

em geral vai muito além de suas responsabilidades com seus clientes.”

Independentemente do porte da empresa, nota-se que a responsabilidade social é
considerada cada vez mais uma das principais estratégias para alavancar seu
crescimento. O Instituto Ethos (2003) afirma que empresas socialmente

responsaveis sao:

= agentes de nova cultura empresarial e de mudanca social;
= produtoras de valor para todos — colaboradores, acionistas e comunidade;

» diferenciadas e de maior potencial de sucesso e longevidade.
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[...] os funcionarios de uma empresa socialmente responsavel tém
orgulho de pertencer aquela organizacao pelo fato de saber que nela ha
uma integracdo entre fins econdmicos e sociais. O marketing institucional
fica fortalecido, e por mais que queiram dar explicacbes como “isso ja era
esperado” ou “é a tendéncia do mercado”, mostra-se que somente com o
trabalho voltado para a responsabilidade social as empresas terédo
oportunidades para promover o bem-estar social de seus funcionarios
(inclusive terceirizados), fornecedores, clientes e comunidade, gerando
lucro e transformando déficit em resultados positivos para a organizagéo.
(ASHLEY, 2002).

Percebe-se que a responsabilidade social € uma atitude estratégica que permite
criar uma nova cultura dentro da organizagcdo, sendo praticada e incorporada na
gestdo em atividades regulares como producao, distribuicdo, recursos humanos e

marketing.

Hammer (apud HESSELBEIN, 1997) diz que apesar das muitas
diferencas, a maioria das culturas organizacionais contemporaneas
apresenta grandes semelhancas. Certos temas se repetem em quase todos
0s ambientes: ndo assumir culpas e responsabilidades, competir com os
colegas de trabalho, sentir-se com autonomia, ndo se sentir atuante e
compromissado. Essa comunidade dificilmente surpreende. Afinal de
contas, a maioria das organizacbes nasceu e se desenvolveu no mesmo
ambiente de negocios, sujeita as mesmas pressodes e questdes. E como a
sobrevivéncia definitivamente influencia a natureza do ser humano no
ambiente empresarial, a maioria das empresas, diante de um contexto
comum, desenvolveu uma cultura também comum.

Com relagdo a implicacbes para os lideres que o que realmente diferencia a
empresa de seus concorrentes € o “patrimbnio” representado por sua forca de
trabalho e as decisbes apropriadas, ndo somente a cultura, o pessoal, as
habilidades e competéncias, capacidade que ela representa, propaganda e

gualidade do produto.

Sommerville e Mroz (apud HESSELBEIN, 1997) dizem que as
organizacfes devem estabelecer uma nova relagdo com seu mundo que
ultrapasse a competitividade. Elas precisam ser resolutas de forma a atingir
as pessoas com quem estdo em contato e alcancar niveis de desempenho
acima do normal. Este propdsito ndo é bem uma missdo ou um objetivo,
mas um compromisso que se torna visivel no comportamento diario das
pessoas em toda a organizacdo. Além disso, isso ndo é apenas uma frase
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emotiva, mas uma maneira de ser pragmatica e profissional. Talvez mais
importante do que as palavras seja 0 processo de enraizar 0 propdésito, 0
qual exige abertura e envolvimento das pessoas em toda a organizacdo e
engaja-las para que possam vincular seu senso pessoal de propésito ao da
empresa.

Muitas sdo as razdes que levam as empresas a preocuparem-se com a
responsabilidade social, como por exemplo: por acreditar que essa pratica melhora a

imagem institucional.

As organizacfes tém um papel fundamental na garantia de preservacdo do meio
ambiente e na definicdo e manutencdo da qualidade de vida das comunidades onde
tém alcance e de seus funcionarios. Empresas socialmente responsaveis geram
satisfacdo a todos os envolvidos e acima de tudo, conquistam resultados melhores
para si proprias. A responsabilidade social deixou de ser uma opc¢ao para as

empresas. E uma questéo de visdo, de estratégia e, muitas vezes, de sobrevivéncia.

Tambeém pode-se relacionar responsabilidade social e gestdo ambiental com rotac&o
de Pessoal. Percebe-se que o indice muito alto de rotatividade de pessoal na

empresa pode ser indicio de que ha falhas na conducéo da politica de recursos.

Galbraith (apud HESSELBEIN, 1997) aborda que as organizacdes
foram criadas para materializar as estratégias empresariais. Estratégias
diferentes conduziram a organiza¢Bes também diferentes. A necessidade de
uma organizacdo “reestruturvel” surge a partir do declinio da
sustentabilidade das vantagens competitivas. Quando tais vantagens nao
perduram, também n&o subsistem as organizacdes que as executam.

No passado, para sustentar essa vantagem, a alta administracéo criava uma formula
empresarial vitoriosa e levantava barreiras a novas entradas no mercado para
sustentar essa vantagem. A seguir, montava uma estrutura organizacional em torno
de funcdes, produtos e servicos, mercados ou regido geografica planejada para
cumprir a formula de sucesso. Completando a integridade da organizacao,
processos de planejamento e orcamento, sistemas de informacgdes, processos de
desenvolvimento de novos produtos, sistemas de remuneracao, critérios de selecéo

e promocao, planos de carreira, avaliacdo de desempenho e séries de treinamento e
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desenvolvimento, estariam todos planejados e alinhados entre si e com a estratégia
e a estrutura organizacional. Essa organizacdo alinhada deveria executar a
estratégia com o minimo atrito possivel. Atualmente, em muito setores de mercado,
esse modelo de projeto organizacional é falho. O motivo é que as formulas de
sucesso nao duram muito tempo. As vantagens que constituem a base do projeto
organizacional sao rapidamente copiadas ou até melhoradas por concorrentes ageis.
O desafio consiste em planejar organizagbes que possam implementar estratégias

guando nao se vislumbrarem quaisquer vantagens competitivas sustentaveis.

A alta geréncia gasta mais tempo e energia na implementacdo de
estratégias do que escolhendo-as. Estratégias bem escolhidas fracassaréo
por causa de ma implementacdo. Conseguir as estruturas organizacionais
certas para determinada estratégia é, portanto, fundamental para o sucesso
pratico. (WHITTINGTON, 2002, p. 118).

Portanto pode-se afirmar com conviccdo que € o consumidor final, cada vez mais
consciente ecologica e socialmente, 0 agente que induz as mudancas internas nas
empresas a partir do momento que passa a avaliar os impactos ambientais e sociais
gue determinadas organizacdes passam a provocar e quais sao suas acdes de

mediacao.

Segundo Ruschmann (1996, p. 24) os crescentes fluxos turisticos
mundiais elevaram o grau de competitividade entre as varias destinacdes;
por isso, a estratégia de comunicacdo das organizacBes turisticas deve
considerar a concorréncia de mercado e posicionar-se. Conseqgiientemente,
devera haver a conscientizacdo, dentro de uma politica mercadoldgica, de
gque a demanda determina a oferta e ndo o inverso.

s

Além disso, é importante dizer que as empresas que buscam a gestdo ambiental
devem adotar um modelo, porque as acdes serdo desenvolvidas por pessoas
diferentes, em diversos momentos e locais e sob diferentes modos de ver as
mesmas questdes. Por isso, é ideal a ado¢cdo de um modelo de gestdo ambiental

gue normatize essas agoes.
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2.3 Sistema de gestdo ambiental e responsabilidade social — certificacdes e

modelos

Em 1977, a entdo Alemanha Ocidental langcava seu programa de ecorrotulagem
“Anjo Azul” que certificava um produto indicando que este teve, na sua fabricacao,
uma atitude de responsabilidade ambiental. No Japdo, em 1989, iniciou-se o0
programa de rotulagem de produtos denominado “Eco-Mark” que além de rotular
produtos ambientalmente corretos também promovia iniciativas ambientais, como a

reciclagem de garrafas e latas.

Nos ultimos anos, aumentou drasticamente o niumero de pessoas
no mundo todo que indicam sua preferéncia por produtos favoraveis ao
meio ambiente. Os ecorrétulos de tipos variados existem em pelo menos
meia dlzia de paises, seguidos por outros que estdo em fase de
planejamento.(KINLAW, 1997, p. 68).

Surgiram nos ultimos anos, diversas iniciativas empresariais de auto-
regulamentacdo de gestdo ambiental e responsabilidade social, ligados diretamente
a filosofia da qualidade. Estas iniciativas podem ser encaradas como acordos

voluntérios entre as empresas e a sociedade.

Atualmente é muito importante que as empresas tenham dominio de conhecimento

da forma como desenvolver e implantar um Sistema de Gestdo Ambiental — SGA.

[...] Sistema de Gestdo Ambiental € um conjunto de atividades
administrativas e operacionais inter-relacionadas para abordar os problemas
ambientais atuais ou para evitar o seu surgimento. A realizacao de agdes
ambientais pontuais , episédicas ou isoladas ndo configura um sistema de
gestdo ambiental propriamente dito, mesmo quando elas exigem recursos
vultosos, por exemplo, a instalacdo e manutencdo de equipamentos para
controlar emissdes hidricas e atmosféricas. Um sistema de gestao
ambiental (SGA) requer a formulacdo de diretrizes, definicdo de objetivos,
coordenacdo de atividades e avaliagdo de resultados. Também é
necessario o envolvimento de diferentes segmentos da empresa para tratar
das questbes ambientais de modo integrado com as demais atividades
corporativas. Um dos beneficios da criagdo de um SGA é a possibilidade de
obter melhores resultados com menos recursos em decorréncia de acdes
planejadas e coordenadas. (BARBIERI, 2004).
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A empresa tanto pode elaborar seu proprio Sistema de Gestdo Ambiental (SGA)
como pode adotar um dos modelos ja propostos por outras entidades nacionais ou
internacionais. Com a adog¢do de um SGA, a principio supde-se que deva pelo
menos contribuir para que a empresa esteja em conformidade com a legislacao
vigente, mas posteriormente deve promover acdes que a direcione para a superagao
das exigéncias legais e que alcance o0s objetivos da gestdo ambiental em sua

plenitude.

O sucesso de um Sistema de Gestdo Ambiental — SGA € alcancado quando a
empresa incorpora a cultura da gestdo ambiental em todos os niveis funcionais da
empresa. Ou seja, todos os stakeholders (todos os segmentos que influenciam ou
séo influenciadas pelas ac6es de uma organizacédo), principalmente os funcionarios
devem ter consciéncia de que poluicdo é antes de tudo, desperdicio de matéria e
energia, que gera passivo, retrabalho, degrada o meio ambiente e expde e prejudica
0s negocios da empresa. E preciso que os funcionarios compreendam de que forma

eles contribuem para o processo de gerenciamento ambiental..

Segundo Reis e Queiroz (2002, p. 28) para que uma organizacao/empresa
desenvolva um efetivo SGA, é necessario que alguns passos sejam adequadamente

previstos e planejados:

Obter o comprometimento da administragéo, incluindo geréncias.
Escolher um lider (campeéo) do processo.

Preparar um orgamento e cronograma de gastos/investimentos.
Preparar equipes multifuncionais (intra e interdepartamentais).

Envolver os colaboradores.

S T o

Realizar analises preliminares, identificando o impacto das atividades
realizadas e processos.

7. Rever e/ou alterar planos.

8. Preparar procedimentos e outros documentos.

9. Planejar as alteragcdes/mudancas.

10.Treinar os colaboradores.

11. Auditar o desempenho.
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E importante destacar que a alta direcdo deve definir uma politica ambiental da
organizacédo e que ela esteja comprometida com todo o processo do SGA.

Logo abaixo, encontra-se um quadro explicativo que destaca as funcbes
empresariais que podem apoiar o Sistema de Gestdo Ambiental, sendo que atinge

nao somente a alta administragdo como todos os setores da empresa.

Reis e Queiroz (2002) destacam como as funcdes empresariais podem apoiar o
SGA:

Funcdes Contribuicéo para o SGA

= Comunicando a importancia do SGA a toda a
empresa e se comprometer com o seu

ALTA desempenho.

ADMINISTRACAO = Provendo os recursos necessarios a
operacionalizacao do SGA.

= Acompanhar e analisar criticamente a performance
do SGA.

= Estimular a melhoria continua do SGA.

= Desenvolvimento e implantagéo de controles para

COMPRAS produtos quimicos e/ou outros produtos que possam
contribuir para a degradacéo do meio ambiente.

= Definindo critérios de competéncia e descrevendo
as funcoes/papel para as diversas fungbes do SGA.

RECURSOS » Integrar a gestdo ambiental nos sistemas de
HUMANOS avaliacdo, recompensas e outros.
= Implementando um programa de manutencéo
MANUTENCAO preventiva ou preditiva para os equipamentos-
chave.

* |Implementando o gerenciamento de custos
ambientais e acompanhando o seu desempenho.
= Preparando orgcamentos e/ou programas de

FINANCAS investimento para o SGA
» Avaliando a viabilidade econémica de projetos
ambientais.
= Considerando os impactos ambientais de novos
ENGENHARIA produtos e processos ou de suas

modifica¢des/alteragdes.
TRABALHADORES = Cumprindo os procedimentos operacionais padrao.

DE LINHA = Apoiando novos funcionarios, treinando-os.
(“Chéo de » Respeitando os codigos ambientais.
fabrica”)

Quadro 1: Funcdes empresariais que podem apoiar o SGA (REIS; QUEIROZ, 2002)
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A vontade da empresa na adocdo de um SGA pode surgir pelo incentivo de
iniciativas de entidades independentes, como a Camara de Comércio Internacional
(ICC) e a Organizacdo Internacional de Normalizacdo (ISO - International
Organization for Standardization ). A empresa pode firmar um acordo unilateral, de
carater coletivo, ou seja, pode ser adotado por organizacdo de qualquer setor,
tamanho ou local e apresentando programa e modelo de gestdo ambiental, tendo
cbédigos de conduta e normas ambientais de carater voluntario. Também ha os
programas de rotulagem ambiental que sdo adotados em diversos paises que sao
“selos” ambientais que conferem ao produto ou servico uma aprovacgao de qualidade

ambiental.

A primeira iniciativa para o estabelecimento de um selo verde
brasileiro data de 1990, quando a ABNT prop6s ao Instituto Brasileiro de
Protecdo Ambiental a implementacdo de uma acgdo conjunta. Apds a
Conferéncia do Rio, a FINEP selecionou o Projeto de Certificacdo Ambiental
para Produtos da ABNT. O objetivo do projeto era o de estabelecer um
esquema voluntario de certificacdo ambiental, a ser iniciado por um
programa-piloto aplicado a uma categoria de produto pré-selecionada.
(TACHIZAWA, 2002b, p. 225).

Ha varios modelos de gestdo ambiental em todo o mundo, como por exemplo:

Atuacdo Responsavel (Responsible Care) — um programa criado em 1980 pela

Canadian Chemical Producers Association - CCPA e que foi implantado em diversos
paises a partir de 1985. Esse programa baseia-se em 6 componentes: principios
diretivos, codigos e praticas gerenciais, comissdes de liderancas empresariais,
conselhos comunitarios consultivos, avaliacdo de progresso e difusdo na cadeia

produtiva.

A Atuacao Responsavel € um programa amplo de auto-regulamentacéo, envolvendo
saude, seguranca e meio ambiente, baseado no conceito de prevencao da poluigcéo,
apoiado na melhoria continua e no envolvimento com as partes interessadas
(stakeholders). O “Responsible Care” se propde a ser um instrumento eficaz para o
direcionamento do gerenciamento ambiental, além de incluir recomendacdes para a

seguranca das instalacdes, processos e produtos e questbes relativas a saude e
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seguranca dos trabalhadores, bem como relativas ao dialogo com a comunidade. O
modelo proposto tem flexibilidade para se ajustar a situacdo especifica que vive
cada empresa, sem perder a caracteristica de ser um Programa voltado para toda
industria, onde quer que ela se localize. Tem como premissa basica o didlogo e a
melhoria continua que permitem o0 engajamento crescente de organizacdo na

guestdo ambiental.

No Brasil existe o Programa Atuacdo Responsavel da ABIQUIM — Associagao
Brasileira da Industria Quimica, é a versao brasileira do “RESPONSIBLE CARE
PROGRAM?”, desenvolvido pela Canadian Chemical Producers Association — CCPA.

No Brasil, coube a Abiquim adapta-lo as condicbes nacionais, que a partir de 1990
passou a utilizd-lo em varias empresas quimicas sob a denominagdo do
PROGRAMA ATUACAO RESPONSAVEL. Em 1992 foram realizadas de forma
voluntaria as primeiras adesdes ao programa. A adesdo a “Atuacdo Responsavel”
passou a ser obrigatéria para todos os associados. Para intensificar o
desenvolvimento do Programa, a Abiquim desenvolve também as seguintes

atividades: publicacéo de guias técnicos, realizacédo de cursos e eventos etc.

Administracdo da Qualidade Ambiental Total (TQEM) — programa criado por uma

ONG em 1990, a Global Environmental Management Initiative (Gemi) formada por
21 grandes empresas multinacionais, como a IBM, Coca-Cola, Kodak, etc. A
eliminacdo de desperdicios € um conceito central desse programa e atribui-se a ela
0 conceito de Total Quality Environmental Management (TQEM), que seria uma
ampliacdo dos conceito de Administracdo da Qualidade Total (TQM — Total Quality
Management) que pode ser entendida como uma concepg¢éo de administracdo que
envolve todos os integrantes da organizacdo e seus fornecedores num esforco
continuo para produzir e comercializar bens e servicos que atendam as expectativas

dos seus clientes ou usuarios.

Esse programa estabelece codigos de praticas gerenciais relativos aos processos de
producédo, distribuicdo e utilizacdo dos produtos da empresa e que devem ser

incorporados nos programas internos da empresa sobre saude, seguranca e meio
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ambiente. Sao seis 0s codigos gerenciais, referentes as seguintes questdes:
(BARBIERI, 2004, p. 115-116)

(@

(b)

(©)

(d)

(e)

(f)

Seguranca de processos: com 0 objetivo de garantir que nao
ocorram acidentes nas instalagdes industriais, identificando as
fontes de risco para atuar preventivamente;

Saude e seguranca do trabalhador: para garantir melhores
condicdes de trabalho tanto para os trabalhadores proprios quanto
de terceiros;

Protecdo ambiental: com o objetivo de gerenciar os processos de
producdo da forma mais eficiente possivel, procurando reduzir a
geracao de efluentes, emissdes e residuos;

Transporte e distribuicdo: para otimizar todas as etapas de
distribuicéo, visando reduzir os riscos das atividades de transporte e
melhorar as acdes em respostas aos acidentes no transporte de
produtos quimicos;

Didlogo com a comunidade: preparacdo e atendimento a
emergéncias: objetiva manter canais de comunicagdo com o0s
trabalhadores, vizinhos e outras comunidades e atuar em caso de
emergéncias;

Gerenciamento do produto: para que as questdes relativas a saude,
a seguranca e ao meio ambiente sejam consideradas em todas as
fases de desenvolvimento, producdo, manuseio, utilizacdo e

descarte de produtos quimicos.

Para alcancar um desempenho ambiental cada vez mais elevado, o
TQEM se vale de ferramentas tipicas da qualidade, tais como
benchmarking, diagramas de causa e efeito (diagrama espinha-de-peixe ou
de Ishikawa), gréafico de Pareto, diagramas de fluxos de processos e o ciclo
Plan-Do-Check-Act (PDCA), desenvolvidos por Shewart na década de 1930
e popularizado por Deming, um dos maiores gurus do movimento da
qualidade. O ciclo PDCA permite elaborar planos de trabalhos para
qgualquer area problema de modo continuo, tornando-se desse modo uma
metodologia béasica para se alcancar permanentemente novos padrfes de
desempenho. (BARBIERI, 2004, p. 118-119).
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Producdo Mais Limpa (Cleaner Production) — é uma estratégia ambiental preventiva

para minimizar os impactos sobre o meio ambiente. Esse modelo de producéo é
adotado pelo PNUMA (Programa das Nacgdes Unidas para o Meio Ambiente) e pela
Onudi (Organizacao das Nacdes Unidas para o Desenvolvimento Industrial) desde a
década de 1980, em busca do desenvolvimento sustentavel. O PNUMA — Programa
das Nacgbes Unidas para o Meio Ambiente foi criado em 1972, como resultado da
Conferéncia das Nacdes Unidas sobre o Meio Ambiente Humano realizada em
Estocolmo. Procura o equilibrio entre interesses nacionais e o bem global,
objetivando unir as Nacdes para que enfrentem o0s problemas ambientais comuns.
Unico entre os 6rgdos das Nacdes Unidas, o PNUMA atua como um agente
catalisador, estimulando os outros a agir, e trabalhando em conjunto com outras
organizac0es, incluindo Agéncias das Nacdes Unidas e Governos. A Producdo Mais
Limpa propde um modelo sustentavel do ponto de vista econdmico, ambiental e
social. Um dos principios fundamentais da Producéo Mais Limpa € a prevencédo de

poluicdo (€ melhor prevenir do que remediar os residuos).

Num seminéario realizado pelo PNUMA em 1990, Produgdo Mais
Limpa (P+L) foi definida como uma abordagem de protecdo ambiental
ampla que considera todas as fases do processo de manufatura ou ciclo de
vida do produto, com o objetivo de prevenir e minimizar os riscos para 0s
seres humanos e o ambiente a curto e a longo prazo. Essa abordagem
envolve a¢gBes para minimizar o consumo de energia e matéria-prima e a
geracao de residuos e emissdes. A P+L envolve produtos e processos e
estabelece uma hierarquia de prioridades de acordo com a seguinte
sequéncia: prevencdo, reducdo, reuso e reciclagem, tratamento com
recuperacao de materiais e energia, tratamento e disposicao final. Conforme
um documento do PNUMA, produ¢do mais limpa é uma abordagem
compreensiva e preventiva para a protecdo ambiental que requer a
criatividade das pessoas para investigar as fases dos processos de
manufatura e o ciclo de vida dos produtos, inclusive os produtos usados nos
escritérios e nos lares. Essa abordagem requer acdes para conservar
energia e matéria-prima, eliminar substancias téxicas e reduzir os
desperdicios e a poluicdo resultante dos produtos e dos processos
produtivos. (BARBIERI, 2004, p.120).

Camara de Comércio Internacional (ICC) é uma ONG dedicada ao comércio

internacional, que apresenta um modelo de gestdo ambiental e de auditoria
ambiental. Esse modelo propde: a) assegurar a conformidade com as leis locais,
regionais, hacionais e internacionais; b) estabelecer politicas internas e

procedimentos para que a organizacdo alcance os objetivos ambientais propostos;
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c) identificar e administrar os riscos empresariais resultantes dos riscos ambientais;
e d) identificar o nivel de recursos e de pessoa apropriado aos riscos e aos objetivos
ambientais, garantindo sua disponibilidade quando e onde forem necessérios. O
SGA proposto pela ICC é constituido por um conjunto articulado de processos
administrativos (planejamento, organizacdo, direcdo, controle) integrado a gestéao
empresarial global mediante uma politica ambiental formulada pela propria empresa

e coerente com sua politica global.

Padréo britdnico BS 7750 — British Standart Institute - a especificacédo para sistemas

de geréncia ambientais, baseada nos principios do padrao britdnico BS 5750 e o
ISO da qualidade 9000 séries, foi esbocada em 1991 pela instituicdo britdnica dos
padrdoes (BSI). Esta norma buscava estabelecer um sistema que permitisse a uma
organizacdo estabelecer procedimentos para fixar uma politica ambiental e seus
objetivos, atingir o cumprimento dos mesmos e demonstrar a terceiros que 0S

atingiu. BS 7750 é compativel com o esquema da (Eco Management and Audit

Scheme - EMAS) e também com padré&o internacional ISO 14001. Ele requer uma

politica ambiental de acordo com a legislacdo ambiental que possa a organizacao

efetuar e forca um compromisso a melhoria continua.

Em 1996, houve a oficializacdo com base na BS 7750 das primeiras hormas da série
ISO 14000, procurando estabelecer diretrizes para a implementagcao de sistema de
gestdo ambiental nas diversas atividades econdémicas que possam afetar o meio
ambiente e para a avaliagcdo e certificacdo destes sistemas, com metodologias

uniformes e aceitas internacionalmente.

O Conselho da Comunidade Econdmica Européia instituiu em 1993 o EMAS (Eco
Management and Audit Scheme) que significa Sistema Comunitario de Ecogestédo e
Auditoria. E um instrumento voluntario dirigido as empresas que pretendam avaliar e
melhorar 0s seus comportamentos ambientais e informar o publico e outras partes
interessadas a respeito do seu desempenho e intencdes ao nivel do ambiente, ndo
se limitando ao cumprimento da legislacdo ambiental nacional e comunitaria
existente. O objetivo do EMAS é a promoc¢do da melhoria continua do
comportamento ambiental de uma organizacdo e deve garantir que ela: a) seja

adequada a natureza, a escala e aos impactos ambientais de suas atividades, seus



69

produtos e servigos; b) inclua o compromisso de melhoria continua e de prevencao
da poluicdo; c) esteja comprometida com o cumprimento das legislacbes e
regulamentos; d) proporcione o enquadramento para a definicAo e revisdo de
objetivos e metas; e) seja documentada, implementada, mantida e comunicada a

todos os empregados; e f) esteja disponivel ao publico.

Em 1992 a Business Council for Sustainable Development, atualmente World
Business Council for Sustainable Development (WBCSD) introduziu um modelo de
gestdo ambiental denominado Ecoeficiéncia. Este modelo tem como objetivo
apresentar produtos e servicos com precos competitivos que satisfacam as
necessidades humanas e melhorem a qualidade de vida, enquanto reduzem
progressivamente os impactos ecoldgicos e a intensidade dos recursos ao longo de
seu ciclo de vida para no minimo manter a capacidade de carga estimada do

Planeta. Uma empresa se tornaria ecoeficiente por meio de praticas voltadas para:

(a) Minimizar a intensidade de materiais nos produtos e servigos;

(b) Minimizar a intensidade de energia nos produtos e servicos;

(c) Minimizar a disperséo de qualquer tipo de material toxico pela empresa;
(d) Aumentar a reciclabilidade dos seus materiais;

(e) Maximizar o uso sustentavel dos recursos renovaveis;

(f) Aumentar a durabilidade dos produtos da empresa; e

(g) Aumentar a intensidade dos servicos nos seus produtos e servigos.

A ecoeficiéncia baseia-se na idéia de que a reducao de materiais e
energia por unidade de produto ou servico aumenta a competitividade da
empresa, a0 mesmo tempo que reduz as pressdes sobre o meio ambiente,
seja como fonte de recurso, seja como depdsito de residuos. E um modelo
de produgcdo e consumo sustentaveis, na medida em que ressalta a
producdo de bens e servicos necessarios e que contribuam para melhorar a
qualidade de vida. Esse modelo de gestdo apresenta 0s seguintes
elementos: o uso de uma estrutura do tipo input/output para medir o
desempenho da organizacdo e uma énfase sobre a entrega do servico,
mais do que sobre os recursos fisicos usados para realizar a entrega.
(BARBIERI, 2004, p. 123).

Outro modelo de gestdo ambiental € o Projeto para o Meio Ambiente (DfE: Design

for Environment) também denominado ecodesign. Essa proposta procura integrar
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um conjunto de atividades e disciplinas que historicamente sempre foram tratadas
separadamente, tanto em termos operacionais quanto estratégicos, tais como:
saude e seguranca do trabalho, salude e seguran¢a dos consumidores, conservacao
de recursos, prevencdo de acidentes e gestdo de residuos. A integracdo dessas

funcdes é fundamentalmente para desenvolver produtos ecoeficientes.

A prevencdo da poluicho tende (1) a enfatizar mais o
aperfeicoamento continuo dos processos de producdo existentes que
reestruturar a sua tecnologia; (2) a centrar mais a atencdo sobre medidas
de melhorias unidimensionais, por exemplo, reduzir o volume de residuos,
gque adotar um enfoque global sobre o rendimento ambiental; (3) a melhorar
processos que ndo foram otimizados para tornd-los eficientes, cujos
beneficios ndo podem ser repetidos; e (4) tende a realizar as prevencdes
para cada caso particular em vez de integrar com a estratégia empresarial.
(FIKSEL apud Barbieri, 2004, p. 124).

A Avaliacdo do Ciclo de Vida (ACV) é um instrumento de gestdo ambiental aplicavel

a bens e servicos. Este modelo tem sido usado desde a década de 1960 por
algumas empresas e foi utilizado por alguns paises como Alemanha, Franca e
Estados Unidos. Em meados da década de 1980 a ACV tornou-se instrumento para
auxiliar a regulamentacéo publica ambiental no ambito da Comunidade Européia. A
ONG criada em 1979 denominada Society Environmental Toxicology and Chemistry
(Setac) tem se dedicado ao desenvolvimento de métodos para aperfeicoar a ACV.
Este modelo analisa o ciclo de vida que interessa a gestao ambiental no tocante aos
aspectos ambientais de um bem ou servico em todos 0s seus estagios, desde a
origem dos recursos no meio ambiente até a disposi¢cdo final dos residuos de
materiais e energia apos o uso, passando por todas as etapas intermediarias, como
beneficiamento, transportes, estocagens e outras. Porém este meétodo incorre em
algumas deficiéncias, como por exemplo, as avaliagfes feitas segundo critérios
distintos de acordo com a caracteristica do mercado, e da localidade podem
determinar conclusdes diferentes sobre os impactos ambientais de um mesmo
produto, confundindo assim o publico e lancando desconfiancas quanto a esse

instrumento de gestdo ambiental.

Série _I1ISO 14000 - elaborada pela ISO - International Organization for

Standardization, uma organizacao internacional ndo governamental, fundada em 23
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de fevereiro de 1947, sediada em Genebra na Suica, que elabora normas
internacionais. Sua funcdo € promover a normalizacdo de produtos e servigos,
utilizando determinadas normas, para que a qualidade dos produtos seja sempre

melhorada.

Esta organizag&o tornou-se mundialmente conhecida e passou a integrar os textos
de administracdo através da ISO 9000, que € um conjunto de normas que se
referem aos Sistemas de Gerenciamento da Qualidade na Producdo de Bens de
Consumo ou Prestacao de Servigos. A ISO série 9000 é formada por um conjunto de
cinco normas que possuem relagcdo com a gestdo e qualidade nas empresas. Foi
elaborada através de um consenso internacional sobre as praticas que uma
empresa pode tomar a fim de atender plenamente os requisitos de qualidade do
cliente. A 1SO 9000 nédo fixa metas a serem atingidas pelas empresas a serem

certificadas, a propria empresa € quem estabelece as metas a serem atingidas.

No Brasil, 0 6rgédo que representa a ISO chama-se ABNT (Associa¢do Brasileira de

Normas Técnicas).

Embora a padronizagéo tenha surgido nas industrias e com foco na fabricagéo,
atualmente a norma vem sendo implementada por outros tipos de organizagoes,
incluindo colégios e universidades. Um "produto", no vocabulario da 1SO, pode
significar um objeto fisico, ou servigo, ou software. A International Organization for
Standardization 1SO em 2004 publicou um artigo que dizia que atualmente as
organizacfes de servico representam um numero grande de empresas certificadas
pela 1ISO 9001:2000, aproximadamente 31% do total.

No inicio da década de 90, a ISO viu a necessidade de se desenvolverem normas
gue abordassem a questdo ambiental e tivessem como intuito a padronizagcédo dos
processos de empresas que utilizassem recursos tirados da natureza e/ou

causassem algum dano ambiental decorrente de suas atividades.

Em 1993 foi formado o Comité Técnico TC 27 com o objetivo de reunir diversos

profissionais para elaborarem algumas normas adicionais da ISO Série 14000.
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Esses profissionais dividiram-se em subcomités para analisarem cada aspecto da

ISO Série 14000, conforme relacionados abaixo:

a) Subcomité 1. Desenvolveu uma norma relativa aos sistemas de
gestao ambiental.

b) Subcomité 2: Desenvolveu normas relativas as auditorias na area
de meio ambiente.

c) Subcomité 3: Desenvolveu normas relativas a rotulagem ambiental.

d) Subcomité 4: Desenvolveu normas relativas a avaliacdo do
desempenho (performance) ambiental.

e) Subcomité 5. Desenvolveu normas relativas a analise durante a
existéncia (analise de ciclo de vida).

f) Subcomité 6: Desenvolveu normas relativas a definicbes e
conceitos.

g) Subcomité 7: Desenvolveu normas relativas a integracdo de
aspectos ambientais no projeto e desenvolvimento de produtos.

h) Subcomité 8: Desenvolveu normas relativas a comunicacdo
ambiental.

i) Subcomité 9: Desenvolveu normas relativas as mudangas

climaticas.

As normas ISO 14001 e ISO 14004 referem-se aos Sistemas de Gestdo Ambiental
(SGA). Na primeira séo definidas as diretrizes para uso da especificacdo e se
estabelece uma correlacdo entre a ISO 14001 e a ISO 9001, demonstrando a
compatibilidade entre os dois sistemas e mostrando a viabilidade da aplicacdo das
normas da ISO 14001 descritas nas diretrizes gerais sobre 0s principios, 0s sistemas

e as técnicas de apoio do SAG.

A Norma ISO 14001 tem por objetivo prover as organizacdes os elementos de um
Sistema de Gestdo Ambiental eficaz, passivel de integracdo com os demais
objetivos da organizagcdo. Sua concepcéao foi idealizada de forma a aplicar-se a
todos tipos e partes de organizacdes, independentemente de suas condicdes

geograficas, culturais e sociais.
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A Norma ISO 14004 especifica os principios e 0s elementos integrantes de um
Sistema de Gestdo Ambiental (SGA):

Principio 1 — Comprometimento e Politica

“E recomendado que uma organizacdo defina sua politica ambiental e

assegure o comprometimento com o seu SGA.”

= Comprometimento e lideranca da Alta Administragéo.
= Avaliacdo ambiental inicial.

» Estabelecimento da politica ambiental.

Principio 2 — Planejamento

“E recomendado que uma organizacdo formule um plano para cumprir sua

politica ambiental.”

= |dentificacdo de aspectos ambientais e avaliacdo dos impactos
ambientais associados.

= Requisitos legais e outros requisitos.

= Critérios internos de desempenho.

= Objetivos e metas ambientais.

= Programa de gestdo ambiental.

Principio 3 — Implementacao

“Para uma efetiva implementacédo, € recomendado que uma organizacao
desenvolva a capacitagcdo e os mecanismos de apoio necessarios para atender sua

politica, seus objetivos e metas ambientais.”

= Assegurando a capacitacao:
v" Recursos humanos, fisicos e financeiros.
v' Harmonizacéo e integracdo do SGA.

v' Responsabilidade técnica e pessoal.
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v' Conscientizacdo ambiental e motivacao.

<\

Conhecimentos, habilidades e atitudes.

Acbes de Apoio:
Comunicacéo e relato.
Documentacao do SGA.

Controle operacional.

D N N NN

Preparacao e atendimento a emergéncias.

Principio 4 — Medicéo e Avaliacao

“E recomendado que uma organizagdo meca, monitore e avalie seu

desempenho ambiental.”

v' Medi¢do e monitoramento.
v' Ac¢0es corretiva e preventiva.

v" Registros do SGA e gestao de informacao.

Principio 5 — Analise Critica e Melhoria

“E recomendado que uma organizacdo analise criticamente e aperfeicoe
constantemente seu sistema de gestdo ambiental com o objetivo de melhorar seu

desempenho ambiental global.”

v" Anélise critica do SGA.

v Melhoria continua.

A figura abaixo identifica as etapas de implantacdo da NBR ISO 14001, sendo que a
empresa interessada em obter essa certificacdo deve ter além de determinacdo, um

planejamento para o desenvolvimento das etapas.
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MELHORIA
CONTINUA
ANALISE CRITICA
PELA
ADMINISTRACAO
POLITICA
AMBIENTAL
VERIFICACAO
E

ACAO CORRETIVA

PLANEJAMENTO
IMPLEMENTACAO
E
OPERAGAO

Figura 3: Etapas de implantacéo da NBR ISO: 14001/1996/ABNT (DONAIRE, 1999, p. 116)

No Brasil as normas da série 1SO 14000 foram traduzidas pela ABNT — Associagao
Brasileira de Normas e Técnicas. A série ISO 14.000 especifica normas ambientais.
Essas normas sdo voluntarias e podem ser aplicadas em qualquer organizacgéo,
independentemente de seu porte ou do setor de atuagdo. A NBR ISO 14.001 é uma
norma que contém os requisitos que podem ser objetivamente auditados para fins

de certificacéo, registro e auto-declaracao.

Também ha a ISO 9000 que direciona a gestdo da qualidade. Além dessas, existe a
norma Social Accountability 8000 (SA 8000), com foco na responsabilidade social

corporativa.

O primeiro passo para a certificacdo das empresas socialmente responséaveis foi
dado pelos ingleses com a criacdo das normas BS 8800 e SA 8000. Essa
certificacdo é atribuida a todas as empresas e seus fornecedores que respeitam a
legislacdo trabalhista em vigor e garantem aos seus empregados todos os direitos
previstos na lei. A norma BS 8800 refere-se a garantia das condi¢fes de seguranca

e saude dos empregados e a norma SA 8000, criada em 1997 pela organizacéo
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nao-governamental Council on Economic Priorities — CEP — sediada em Nova York,
€ mais especifica pois detalha o combate ao trabalho infantil e outros assuntos. A
SA 8000 foi desenvolvida com base nos principios da Declaragdo Universal dos
Direitos Humanos, da Convencéo dos Direitos das Nagdes Unidas e dos diversos

convénios da Organizacao Internacional do Trabalho — OIT.

Seus principais indicadores de avaliacdo do desempenho social das empresas s&o
0s seguintes: a) trabalho infantil; b) constrangimento no trabalho; c) saude e
seguranca; d) liberdade de associacdo e direito de negociacdo coletiva; e)
discriminacgdao; f) praticas disciplinares; f) horas de trabalho; g) remuneracéo justa e

administracao de sua aplicagao .
“No Brasil, a Petrobras saiu na frente ao obter a certificacdo BS 8800. A Avon
Cosmeéticos foi pioneira na certificacdo SA 8000.” (SCHARF, 1998 apud MELO

NETO; FROES, 1999, p. 25).

A norma Social Accountability 8000 (SA 8000) - cria condi¢des para que a empresa

possa contar com indicadores de responsabilidade social que sao instrumentos que

a organizacéo pode se utilizar para direcionar as suas estratégias.

Ao mesmo tempo que é utilizado pela empresa para humanizar sua
gestdo, a SA 8000 também é um instrumento que pode ser utilizado pela
sociedade civil para monitorar o desempenho social das empresas. Sua
finalidade é instrumentalizar ambos — empresa e sociedade civil — para uma
avaliagdo efetiva do exercicio da responsabilidade social corporativa.
(MELO NETO; FROES, 1999, p. 176).

A norma SA 8000 estabelece que para a obtencdo e manutencdo desse certificado
deve haver o envolvimento dos trabalhadores da empresa, bem como a participacéo

de ONGs e sindicatos.

A SA 8000 objetiva 0 bem-estar e as condi¢des de trabalho no ambiente corporativo
e seu direcionamento esta baseado nas declaracdes internacionais de direitos

humanos, na defesa dos direitos da crianca e no combate a exploracdo do trabalho
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infantil, na eliminacdo do trabalho forcado, e nas convencbes da Organizacao
Internacional do Trabalho (OIT).

A certificac@o de aderéncia as normas do cédigo SA 8000, atribuida
pelo Conselho de Prioridades Econbmicas e Agéncia de Certificacdo —
CEPAA, assegura aos clientes de uma determinada organiza¢do que 0s
seus bens ou servigos sdo produzidos em um local de trabalho socialmente
responséavel. (KARKOTLI; ARAGAO, 2004, p. 102).

A SA 8000 (KARKOTLI; ARAGAO, 2004, p. 107-113) estabelece requisitos de

responsabilidade social visando capacitar a empresa a:

a) Desenvolver, manter e reforcar politicas e procedimentos para

gerenciar assuntos sobre os quais ela possui controle ou influéncia.

b) Demonstrar as partes interessadas que suas politicas, procedimentos e

praticas estdo em conformidade com os requisitos da norma SA 8000.

c) As regras dessa norma devem aplicar-se de forma universal a qualquer
organizagdo que deseje implementar praticas de responsabilidade
social, visto que a adesdo a norma independe da localizagédo

geografica, do segmento do mercado e do tamanho da empresa.

A norma SA 8000 estabelece requisitos para que a empresa seja responsavel

socialmente. Sao eles:

1) Trabalho infantil: critérios — a) a empresa ndo deve se engajar ou apoiar 0
uso do trabalho infantil; b) a empresa deve estabelecer, documentar, manter e
efetivamente comunicar a todo corpo de empregados e outras partes interessadas
politicas e procedimentos para restauracdo dos direitos da crianca em situagdes
como as caracterizadas como trabalho infantil e deve prover apoio adequado para
capacitar tais criancas em idade escolar a comparecer e permanecer na escola; c) a
empresa deve estabelecer, documentar, manter e efetivamente comunicar a todo

corpo de empregados e outras partes interessadas politicas e procedimentos para a
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promocdo da educacdo para criancas; d) a empresa nao deve expor criancas ou
jovens trabalhadores a situagbes dentro ou fora do local de trabalho que sejam

perigosas, inseguras e insalubres.

2) Trabalho forcado: critério — a empresa ndo deve engajar-se ou apoiar 0 Uso
de trabalho forcado nem requisitar ao corpo de empregados qualquer tipo de
deposito ou papéis de identificacdo, ao iniciarem o emprego na empresa, como

condicdo a que a pessoa se torne empregado.

3) Saude e seguranga: critérios — a) a empresa deve providenciar um
ambiente de trabalho seguro a saudavel e observar requisitos necessarios e
adequados para prevenir acidentes e prejuizos a saude dos empregados; b) a
empresa deve designar um representante de sua administracdo para se
responsabilizar pela seguranca e saude do corpo de empregados, sendo
responsavel pela implementacdo dos requisitos de seguranca e saude dessa norma,
C) a empresa deve assegurar que todos os empregados recebam treinamentos
regulares e registrados em seguranca e saude, sendo o treinamento repetido para
empregados novos e recontratados; d) a empresa deve estabelecer sistemas para
detectar, evitar e lidar com ameacas em potencial a saude e a seguranca de todos
0s empregados; e) a empresa deve providenciar, para uso de todos os empregados,
sanitarios limpos, acesso a agua potavel e, se apropriado, instalacbes adequadas
para guarda de comida; f) a empresa deve assegurar que, no caso da existéncia de
dormitérios, os mesmos estejam limpos, seguros e que atendam as necessidades

basicas dos empregados.

4) Liberdade de associacdo e direito & negociacdo coletiva: a) a empresa
deve respeitar os direitos de todos os empregados de formar e integrar sindicatos de
categorias de sua escolha, bem como de negociar coletivamente; b) a empresa
deve, naquelas situagcbes em que o direito de livre associagéo e negociacao coletiva
é restringido por lei, facilitar meios paralelos de associacao livre e independente,
além de negociacao para todos esses empregados; c) a empresa deve assegurar
gue representacbes dos empregados ndo sejam objetos de discriminacdo e tais

representagdes tenham acesso a seus membros no local de trabalho.
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5) Discriminacdo: critérios — a) a empresa ndo deve engajar-se ou apoiar
discriminagcdo na contratacdo, remuneracdo, acesso a treinamento, promocao,
demissdo ou aposentadoria, baseados em raga, casta, nacionalidade, religido,
deficiéncia, género, orientacdo sexual, filiacdo sindical ou politica; b) a empresa néo
deve interferir no exercicio do direito dos empregados quanto a praticas ou
doutrinas, ou a satisfacdo de suas necessidades relacionadas a racga, casta,
nacionalidade, religido, deficiéncia, género, orientacdo sexual, filiacdo sindical ou
politica; ¢) a empresa ndo deve permitir comportamentos, incluindo gestos, falas,
contato fisico, que sejam sexualmente coercitivos, ameacadores, abusivos ou

exploradores.

6) Praticas disciplinares: critério — a empresa ndo deve engajar-se ou apoiar o

uso de castigo corporal, mental ou coercéo fisica, bem como abuso verbal.

7) Horas de trabalho: critérios — a) a empresa deve atuar em conformidade
com leis aplicaveis e normas industriais de acordo com leis aplicaveis e normas
industriais sobre horas de trabalho; em qualquer evento os empregados nao devem,
em bases regulares, serem requisitos para trabalhar mais de 48 horas por semana e
devem ter ao menos um dia de folga a cada periodo de sete dias; b) a empresa deve
garantir que horas extras (mais de 48 horas por semana) ndo excedam a 12 horas
por empregado, por semana, sempre bem remuneradas, e que ndo ocorram, exceto

em casos excepcionais, por curtos periodos de tempo.

8) Remuneracéao: critérios — a) a empresa deve assegurar que salarios pagos
por uma semana normal de trabalho devem atender minimamente aos requisitos
legais e industriais e devem ser sempre suficientes para atender as necessidades
basicas dos empregados e prover uma renda razoavel; b) a empresa deve
assegurar que os descontos salariais ndo sejam realizados por razdes disciplinares,
bem como assegurar que a composicdo salarial e de beneficios sejam clara e
regularmente detalhadas para os trabalhadores. A empresa deve garantir que 0s
salarios e beneficios sejam concedidos em total concordéancia com as leis aplicaveis
e a remuneracgdo concedida em dinheiro (espécie), ou cheque, na maneira mais
conveniente para os trabalhadores; c) a empresa deve assegurar a inexisténcia de

esquemas de contratacdo “avulsa” e falsos programas de estagios como forma de
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evitar cumprir com suas obrigacfes legais relativas ao trabalho e a seguridade

social.

9) Sistema de Gestdo: — a) Politica social e condicbes de trabalho. A alta
administracdo deve definir a politica da empresa para a responsabilidade social e as
condi¢cBes de trabalho para sua garantia. Essa politica deve contemplar os pontos:=
incluir o compromisso de estar em conformidade com todos os requisitos dessas
normas; = incluir o compromisso de estar em concordancia com leis nacionais e
outras aplicaveis, bem como outros requisitos aos quais a empresa esteja sujeita, e
ainda respeitar os documentos internacionais e suas interpretacdes; = incluir o
compromisso com a melhoria continua; = estar efetivamente documentada,
implementada, mantida, divulgada e acessivel e de maneira compreensivel a todos
0s empregados, incluindo diretores, executivos, gerentes, supervisores e staff
operacional, sejam empregados, contratados ou representantes da empresa; =
permitir acesso publico; b) analise critica da administracdo. A alta administracao
deve periodicamente revisar a adequacao, a pertinéncia e a efetividade continua da
politica da empresa, bem como procedimentos e desempenho dos resultados em
relacdo aos requisitos desta norma e a outros requisitos 0s quais a empresa esteja
sujeita. Mudancas e melhorias no sistema devem ser implementadas sempre que
necessarias; c) representantes da empresa. A empresa deve indicar um
representante executivo que, independentemente de outras responsabilidades, deve
assegurar que os requisitos desta norma sejam atendidos. Aos empregados da linha
operacional deve ser permitido indicar um representante de seu proprio grupo para
facilitar a comunicacdo com o representante da alta administracdo nos assuntos
tocantes a esta norma; d) planejamento e implementagcdo. A empresa deve
assegurar que os requisitos desta norma sejam compreendidos e implementados em
todos os niveis da organizacdo. Os métodos devem incluir: definicdo clara de
papéis, responsabilidades e autoridades; treinamentos de novos empregados e
temporérios; treinamentos peridodicos e programas de conscientizacdo para
empregados ja existentes; monitoragdo continua de atividades e resultados para
demonstrar a efetividade do sistema implementado em atender a politica da
empresa e 0s requisitos desta norma; e) controle de fornecedores. A empresa deve
estabelecer e manter procedimentos apropriados para avaliar e selecionar

fornecedores baseados nas habilidades dos mesmos em atender 0s requisitos



81

dessa norma. A empresa deve manter registros apropriados do compromisso dos
fornecedores quanto a responsabilidade social incluindo, ainda que né&o limitados ao
mesmo, 0 compromisso por escrito dos fornecedores quanto a: conformidade com
todos os requisitos dessa norma; participacao nas atividades de monitoramento da
empresa quando requisitado; correcao imediata das ndo conformidades identificadas
em relagéo aos requisitos dessa norma; informacao imediata e completa a empresa
de toda e qualquer relacdo de negoécios relevantes com outros fornecedores e
subcontratados; a empresa deve manter evidéncias objetivas que os requisitos desta
norma estdo sendo cumpridos por fornecedores e subcontratados; f) consideracdes
e acOes corretivas. A empresa deve investigar e responder as consideragbes dos
empregados e outras partes interessadas quanto a conformidade/ndao conformidade
da politica da empresa e aos requisitos desta norma. A empresa deve evitar limitar-
se em aplicar medidas disciplinares, dispensar ou discriminar qualquer empregado
que der informagbes quanto a observacdo a essa norma. A empresa deve
implementar disposi¢coes, acdes corretivas e alocar recursos adequados e
apropriados a natureza e gravidade da ndo conformidade identificada em relacéo a
politica da empresa ou aos requisitos desta norma; g) comunicacdo externa. A
empresa deve estabelecer e manter procedimentos para comunicar regularmente a
todas as partes interessadas dados e outras informagbes que contemplem o
desempenho no atendimento aos requisitos desse documento, ndo se limitando aos
resultados das revisbes administrativas e monitoramento de atividades; h) acesso
para verificacdo. Quando previsto no contrato, a empresa deve fornecer informacdes
objetivas e acesso as partes interessadas que desejem verificar conformidade aos
requisitos desta norma. Quando também previsto em contrato, deve ser concedido
pelos fornecedores e subcontratados acesso a informacdes semelhantes, pela
incorporacao deste requisito nos contratos de negdécios da empresa; i) registros. A
empresa deve manter registros apropriados para demonstrar conformidade com os

requisitos desta norma.

A observancia aos requisitos da norma SA 8000 possibilita a
organizacdo, além de certificacdo, desenvolver um sistema de gestdo
orientado pela responsabilidade social relativamente aos participantes do
ambiente interno. A norma também assegura aos clientes dessas empresas
que seus produtos — bens ou servicos — sdo produzidos efou
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comercializados sob condi¢des de trabalho baseadas no respeito humano e
na dignidade. (KARKOTLI; ARAGAO, 2004, p. 113).

Melo Neto e Froes (1999) afirmam que a SA 8000 e a BS 8800 somadas as normas
ISO 14000 constituem o que se pode denominar de modelo de certificagdo social
parcial, uma vez que nédo abrangem todo o escopo das questdes que incluem a
atuacdo social das empresas, apesar de contemplarem um conteddo riquissimo
como os direitos humanos, trabalhistas e ambientais, porém outras normas deveréo
ser criadas para contemplar outros direitos sociais essenciais. Por exemplo, o direito
a qualidade de vida no trabalho, o direito ao desenvolvimento e crescimento

profissional entre outros.

Accountability — AA 1000 — & um outro instrumento que auxilia a organizagdo na

identificacdo, aperfeicoamento e comunicacdo das praticas de responsabilidade
social. Foi desenvolvido por uma ONG denominada Instituto of Social and Ethical
Accountability (ISEA) com sede em Londres que tem como missao promover e dar
suporte as organizacdes nas atividades de implementacdo de sistema de gestdo
éticos e socialmente responsaveis. Tem como objetivo garantir aos stakeholders
confiabilidade e transparéncia as demonstracdes e relatorios produzidos e
divulgados pela organizacao.

7

Balanco Social — é um documento que informa os principais dados quantitativos

permitindo a andlise da situacdo da empresa no dominio social, comportando
informacgdes sobre emprego, as remuneragdes e encargos, as condi¢cdes de higiene
e seguranca, as condi¢cdes de trabalho, formacgao, as relagbes profissionais e suas

familias na medida em que estas condigbes dependem da empresa.

O balanco compreende dois tipos de acdes: agbes sociais
direcionadas para os empregados e seus familiares, em especial no campo
da educacéo, saude, seguranca do trabalho, remuneracao e beneficios, etc;
e acles sociais voltadas para a sociedade (educacado, cultura, esporte,
lazer, meio ambiente, etc). (MELO NETO; FROES, 1999, p. 128-129).



83

No Brasil a idéia do Balanco Social surgiu no inicio da década de 1980 e teve no
soci6logo Betinho o seu grande defensor. Porém, foi na metade da década de 1990
gue surgiram os primeiros investimentos de peso no meio empresarial quanto ao

balanco social.

Em janeiro de 1999, o Secretario Geral da ONU, Sr. Kofi Annam, ao conclamar as
empresas de todo o mundo a auxiliar na criagdo de uma estrutura social e ambiental
para apoiar e assegurar a continuidade de mercados livres e abertos e apoiar
também que um numero cada vez maior de individuos tenham a oportunidade de
compartilhar os beneficios da nova economia global deu inicio ao pacto global de
responsabilidade denominado Global Compact

O Global Compact ndo se constitui em um codigo de conduta nem
um instrumento sujeito a auditoria por parte das agéncias da ONU ou
qualquer outra instituicdo. E ti0 somente uma plataforma baseada em
valores que objetiva promover o aprendizado institucional e propor a
utilizacé@o do didlogo e transparéncia em todos os atos da gestédo, mediante
apoio e adocdo de principios relacionados a questes de direitos humanos,
de trabalho e de meio ambiente. (KARKOTLI; ARAGAO, 2004, p.116).

Em 1998 foi fundado no Brasil, o Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade
Social, contando inicialmente com mais de 306 empresas, que objetivava auxiliar as
empresas a compreenderem e incorporarem o conceito de responsabilidade social
no cotidiano de sua gestdo. Esse Instituto desenvolveu um conjunto de indicadores

gue passou a denominar-se Indicadores Ethos de Responsabilidade Social que

permite a empresa identificar sua performance em relacdo a suas a¢des no tocante
a responsabilidade social. Tornou-se um centro nacional de referéncia no ambito da

gestao social.

Tais indicadores sédo agrupados em 7 grandes temas:

= Valores e transparéncia;
= Publico interno;
= Meio ambiente;

=  Fornecedores;
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=  Consumidores;
=  Comunidade;
= Governo:; e

=  Sociedade.

Definidas as relacbes e seus respectivos elementos, foram identificados os pre-
requisitos basicos para a gestdo eficiente e eficaz dessas relacdes. Tais pre-
requisitos sdo a existéncia e a adocdo de valores permanentes (éticos, morais,
sociais, politicos, culturais) e de uma postura empresarial de total transparéncia de

suas acoes.

Indicadores de Hopkins — em 1997 Michael Hopkins, propds indicadores para avaliar

os perfis d responsabilidade social nas empresas baseado em um modelo de
Desempenho Social das Empresas (Corporate Social Performance) elaborado por
Donna Wood. Esse modelo compde-se de 9 elementos de um modelo analitico, com
a intencdo de “permitir a visualizagcdo e relacionamentos de uma empresa
socialmente responsavel”. Seu objetivo € o de fornecer uma base para efetuar a
auditoria social de uma empresa e de contribuir para a constituicdo de um sistema
geral de ranking que permita comparar as empresas entre si no que diz respeito ao
seu grau de responsabilidade social. Paralelamente, a intencdo é permitir a analise

individual das empresas, assim como de organiza¢gdes néo lucrativas e de ONGs.

Os nove indicadores sao:

1. Legitimidade (Cédigo de ética — publicado e distribuido aos empregados)

2. Responsabilidade publica (litigios envolvendo violacdo das leis da
empresa; penalidades em consequéncia de atividades ilegais; contribuicao
para inovacoes; criagcao de empregos).

3. Arbitrio dos executivos (Cdédigo de ética — gestores e funcionéarios
treinados; executivos condenados por atividade ilegais — numero e
montante).

4. Percepc¢édo do ambientes (mecanismo para examinar as questdes sociais

relevantes para a empresa).
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. Gerenciamento dos stakeholders (corpo analitico para as questdes sociais
como parte integral da elaboracéo de politicas; auditoria social; relatorio de
prestacdo de contas sobre ética).

. Administracdo de questdes (politicas elaboradas tendo como base de
analise as questdes sociais).

Efeitos nos stakeholders internos (proprietarios, acionistas —
lucratividade/valor, irresponsabilidade corporativa ou atividades ilegais,
bem-estar da comunidade, filantropia corporativa, publicado, distribuido e
treinado - codigo de ética; executivos — realizado treinamento e aplicado o
codigo de ética; funcionarios — relaces sindicato/empresa, questdes de
seguranca, pagamento, subsidios e beneficios, demissdes, funcionarios
proprietarios, politicas para mulheres e minorias).

Efeitos nos stakeholders externos (clientes/consumidores — aplicagéo do
codigo de ética, recalls de produtos, litigios, controvérsia publica sobre
produtos ou servigcos, propaganda enganosa; meio ambiente — poluicéo,
lixo téxico, reciclagem e uso de produtos reciclados, uso de etiqueta
ecologica nos produtos; comunidade — doacdes corporativas para
programas comunitarios, envolvimento direto em programas comunitarios,
controvérsias ou litigios com a comunidade; fornecedores — codigo de
ética da empresa, coédigo de ética dos fornecedores, litigios/penalidades,
controvérsias publicas).

Efeitos institucionais externos (organizacdo como instituicdo social —
codigo de ética, litigios genéricos, processos por acdes classistas,
melhorias nas politicas publicas e na legislacdo em decorréncia de

pressdes da empresa.

Ainda abordando o tema gestdo ambiental, considera-se a ECO 92 realizada no Rio

de Janeiro o ponto de partida para a elaboracdo da série ISO 14.000, quando

ocorreu a criacdo do SAGE - Strategic Action Group on the Enviroment/Grupo de

Acao Estratégica sobre o Meio Ambiente.

O SAGE tinha como tarefa elaborar uma proposta de recomendacgdes relativas as

normas ambientais que se assemelhasse as normas da série ISO 9.000 que trata

sobre Gestdo da Qualidade. Também deveria estabelecer parametros para
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desenvolver a capacidade das organizacbes de alcancar e medir as melhorias no
desempenho ambiental e além disso direcionar orientacdes de facilitagdo do

comeércio e remocao de barreiras comerciais.

REIS E QUEIROZ (2002, p. 22) afirmam que a conceituacdo de
gestdo da qualidade € uma nova forma de administracdo, onde a gestdo de
pessoas e processos deve ter um Unico objetivo: o cliente. J& € comum,
hoje em dia, ouvirmos falar de Gestao Integrada da Qualidade que nada
mais € do que um modelo de Gestdo da Qualidade integrando todos os
conceitos referidos, ou seja, a Gestao da Qualidade como hoje é entendida,
a Gestdo Ambiental, a Gestdo dos aspectos relativos a Seguranga e
Higiene dos trabalhadores e a propria Gestdo Social que se refere a
responsabilidade social da empresa perante a prépria comunidade onde

esta inserida.

Portanto, a Gestdo da Qualidade Total passa pela inclusdo de modelos de gestéo
ambiental, de seguranca e higiene no trabalho e de responsabilidade social da

empresa.

Abaixo, apresenta-se um modelo de gestédo integrada da qualidade, destacando os
diversos aspectos da gestdo da qualidade empresarial, envolvendo a 1ISO 9000, ISO
14000, SA 8000 e BS 8800.

ISO 9000

GESTAO
INTEGRADA SA 8000
ISO 14000 DA QUALIDADE

BS 8800

Figura 4: Modelo de Gestao Integrada da Qualidade, no qual se contemplam os diversos aspectos da Gestao da
Qualidade Empresarial. (PURI apud REIS; QUEIROZ, 2002, p. 22)
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Donaire (1999, p. 108) afirma que “a partir de 1996 a maneira mais adequada de
estabelecer um programa de gestdo ambiental para a empresa é obedecer as
Normas I1SO 14001 e 14004 da ABNT que especificam diretrizes para a SGA —

Sistema de Gestdo Ambiental.”

Lima e Silva (2000) informam que “a série ISO 14000 surgiu durante a ECO-92 com
a finalidade de atender a uma demanda que necessitava de uma norma

internacional, capaz de padronizar os procedimentos em nivel mundial.”

As normas da série 1ISO 14000 € um conjunto de normas ou padrdoes de
gerenciamento ambiental, de carater voluntario, que podem ser utilizadas pelas
empresas para demonstrar que possuem um sistema de gestdo ambiental e focam

0S seguintes aspectos da gestao ambiental:

a) Sistemas de Gerenciamento Ambiental (EMS - Environmental
Management Systems)

b) Auditoria Ambiental e Investigacdes Relacionadas
c). Avaliagdo de Desempenho Ambiental

d) Termos e Defini¢des.

A norma de gestdo ambiental € um instrumento de gerenciamento utilizado pelas
empresas que utilizam elementos de um sistema de gestdo ambiental eficaz e
passivel de integracdo com outros modelos de gestdo como a norma ISO 9000

(gestéo de qualidade) e a SA 8000 (responsabilidade social).

As normas ISO 14000 sao dirigidas para a organizagcdo e para o
produto. As normas dirigidas para a organizagdo proporcionam um
abrangente guia para o estabelecimento, manutencdo e avaliacdo de um
Sistema de Gestdo Ambiental — SGA. As normas dirigidas para o produto
dizem respeito a determinacdo dos impactos ambientais de produtos e
servicos sobre seus ciclos de vida, rotulagem e declaracbes ambientais.
(REIS; QUEIROZ, 2002, p. 27).
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Como ja foi dito anteriormente, a NBR ISO 14.001 é uma norma que contém o0s
requisitos que podem ser objetivamente auditados para fins de certificacdo, registro

e auto-declaracéo.

Enfim, a norma ISO 14001 tenta fazer aquilo que toda organizacéo,
principalmente as empresas de propriedade privada, deveriam fazer sem
precisar de norma alguma, que é trabalhar de forma organizada, ser
responsavel com seus clientes, com a comunidade do entorno de suas
atividades, obedecer as leis e se preocupar com o bem estar da sociedade
na qual funciona e da qual obrem seus beneficios. (LIMA; SILVA, 2000, p.
18).

A empresa que adotar a série ISO 14000 que determina a implantacdo do SGA -
Sistema de Gestdo Ambiental deve atentar para todos 0s requisitos necessarios

para a sua certificagéo.

A série ISO 14000 emite certificados de gestdo ambiental que atestam a

responsabilidade ambiental no desenvolvimento das atividades de uma empresa.

A empresa detentora desse certificado deve submeter-se periodicamente a
auditorias, que séo realizadas por empresa habilitada e reconhecida pelo Instituto
Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (Inmetro) e outros

organismos internacionais.

Nas auditorias séo verificados o cumprimento de requisitos como:

o Cumprimento da legislacdo ambiental;

o Diagnostico atualizado dos aspectos e impactos ambientais de cada
atividade;

e Procedimentos padroes e planos de acdo para eliminar ou diminuir os
impactos ambientais sobre os aspectos ambientais;

« Pessoal devidamente treinado e qualificado.

Os principios da gestdo ambiental definidos pela série ISO 14000 séao: (DONAIRE,
1999, p. 60 a 63)
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Prioridade Organizacional

e Reconhecer que a questdo ambiental esta entre as principais prioridades da
empresa e que ela é uma questdo-chave para o0 Desenvolvimento
Sustentado.

e Estabelecer politicas, programas e praticas no desenvolvimento das

operacgdes que sejam adequadas ao meio ambiente.

Gestao Integrada

e Integrar as politicas, programas e praticas ambientais intensamente em todos
0S negocios como elementos indispensaveis de administracdo em todas suas

funcoes.

Processo de Melhoria

e Continuar melhorando as politicas corporativas, 0s programas e a
performance ambiental tanto no mercado interno quanto externo, levando em
conta o desenvolvimento tecnolégico, o0 conhecimento cientifico, as
necessidades dos consumidores e os anseios da comunidade, tendo como

ponto de partida as regulamentagcbes ambientais.

Educacdo do Pessoal

e Educar, treinar e motivar o pessoal, no sentindo de que possam desempenhar

suas tarefas de forma responsavel em relagdo ao ambiente.

Prioridade de Enfoque

e Considerar as repercussdes ambientais antes de iniciar nova atividade ou
projeto e antes de construir novos equipamentos e instalacdes adicionais ou

de abandonar alguma unidade produtiva.

Produtos e Servicos

e Desenvolver e fabricar produtos e servicos que nao sejam agressivos ao
ambiente e que sejam seguros em sua utilizagdo e consumo, que sejam
eficientes no consumo de energia e de recursos naturais e que possam ser

reciclados, reutilizados ou armazenados de forma segura.
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Orientacdo ao Consumidor

e Orientar e, se necessario, educar consumidores, distribuidores e o publico em
geral sobre o correto e seguro uso, transporte, armazenagem e descarte dos

produtos produzidos.

Equipamentos e Operacionalizacdo

¢ Desenvolver, desenhar e operar maquinas e equipamentos levando em conta
o eficiente uso de agua, energia e matérias-primas, 0 uso sustentavel dos
recursos renovaveis, a minimizagdo dos impactos negativos ao ambiente e a

geracédo de poluicdo e o uso responsavel e seguro dos residuos existentes.

Pesquisa

e Conduzir ou apoiar projetos de pesquisas que estudem o0s impactos
ambientais das matérias-primas, produtos, processos, emissdes e residuos

associados ao processo produtivo da empresa, visando a minimizagao de

seus efeitos.

Enfoque Preventivo

e Modificar a manufatura e o uso de produtos ou servicos e mesmo 0S
processos produtivos, de forma consistente com o0s mais modernos
conhecimentos técnicos e cientificos, no sentido de prevenir as sérias e

irreversiveis degradacdes do meio ambiente.

Fornecedores e Subcontratados

e Promover a adocdo dos principios ambientais da empresa junto dos
subcontratados e fornecedores encorajando e assegurando, sempre que
possivel, aperfeicoamento de suas atividades, de modo que elas sejam uma

extensao das normas utilizadas pela empresa.

Planos de Emergéncia

e Desenvolver e manter, nas areas de risco potencial, planos de emergéncia

idealizados em conjunto entre os setores da empresa envolvidos, 0os 6rgaos
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governamentais e a comunidade local, reconhecendo a repercussao de

eventuais acidentes.

Transferéncia de Tecnologia

e Contribuir na disseminacédo e transferéncia das tecnologias e métodos de
gestdo que sejam amigaveis ao meio ambiente junto aos setores privado e

publico.

Contribuicdo ao Esforco Comum

e Contribuir no desenvolvimento de politicas publicas e privadas, de programas
governamentais e iniciativas educacionais que visem a preservacdo do meio

ambiente.

Transparéncia de Atitude

e Propiciar transparéncia e dialogo com a comunidade interna e externa,
antecipando e respondendo a suas preocupacfes em relacdo aos riscos

potenciais e impacto das operacdes, produtos e residuos.

Atendimento e Divulgacao

e Medir a performance ambiental. Conduzir auditorias ambientais regulares e
averiguar se os padroes da empresa cumprem os valores estabelecidos na
legislacdo. Prover periodicamente informagbes apropriadas para a Alta

Administracéo, acionistas, empregados, autoridades e o publico em geral.
A idéia € que o SGA forneca um processo estruturado para realizar melhorias
continuas, cujo ritmo e amplitude sejam determinados pela organizacdo, conforme
circunstancias operacionais, econdémicas e outras.

Conforme a ISO 14.001, recomenda-se que a SGA permita & organizacao:

a) estabelecer uma politica ambiental apropriada para si;
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b) identificar os aspectos ambientais decorrentes de suas atividades,
produtos e servigcos, passados, existentes ou planejados, para
determinar os impactos ambientais significativos;

c) identificar os requisitos legais e regulamentares aplicaveis;

d) identificar prioridades e estabelecer objetivos e metas ambientais
apropriadas;

e) estabelecer uma estrutura e programas para implementar a politica e
atingir objetivos e metas;

f) facilitar as atividades de planejamento, controle, monitoramento, acao
corretiva, auditoria e andlise critica, de forma que a politica seja
obedecida e que 0 SGA permaneca apropriado; e

g) ser capaz de adaptar-se as mudancas das circunstancias.

Para adotar um SGA recomenda-se efetuar primeiramente uma avaliagdo ambiental
inicial que ira identificar os aspectos ambientais decorrentes de suas atividades,
produtos e servicos, passados, existentes ou planejados, para determinar oS
impactos ambientais  significativos, o0s pontos fortes e fracos da
organizacdo/empresa, ameacas e tendéncias e oportunidades de melhoria e assim
servir como ferramenta para elaboracdo de uma politica ambiental apropriada
levando em consideracdo suas caracteristicas. A avaliacdo ambiental inicial ndo é
um requisito obrigatério, embora seja recomendavel realiza-la, podendo ser
considerada uma ferramenta estratégica, na medida em que ela pode influenciar
todo o desenvolvimento do planejamento estratégico empresarial, em funcdo dos

dados e informagdes colhidos durante a sua realizag&o.

Abaixo encontra-se a figura que mostra uma visdo geral da avaliacdo ambiental
inicial de uma empresa que deseja manter um controle sobre suas a¢cdes de gestao

ambiental.
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Figura 5: Vis@o Geral da Avaliacdo Ambiental Inicial. (SENAI/CETSAN-PR apud Reis e Queiroz, 2002, p. 34)

Outro aspecto importantissimo para atingir o sucesso e continuidade de um SGA é
levar em consideragdo que a empresa analise criticamente e aperfeicoe
constantemente o SGA com o objetivo de melhorar seu desempenho ambiental
global.

O conceito de melhoria continua € um componente chave do Sistema de Gestéo
Ambiental, pois é através dele que a norma ISO 14001 pretende estimular a
melhoria do desempenho. Isto denota a similaridade com o processo ciclico
encontrado na administracdo que se denomina de PDCA (Plan, DO, Check, Review
and continually improve — planejamento, implementacao, verificagdo, analise critica

e melhoria continua).

Constata-se portanto que a ISO 14000 baseia-se na filosofia do PDCA, conforme

indica a figura abaixo:
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Figura 6: Filosofia do PDCA. (NSF International, ANN ARBOR, 1996 apud REIS; QUEIROZ, (2002, p. 27)

Ha varios outros modelos e programas de gestdo ambiental, como: Ecoeficiéncia,

Projeto para o Meio Ambiente e outros.

Para coordenar, fiscalizar, manter e direcionar € necessario adotar uma ferramenta
OuU meio para que se possa alcancar objetivos especificos no que se refere a gestédo

ambiental.

Alguns instrumentos de gestdo séo: auditoria ambiental, avaliagdo do ciclo de vida,
estudos de impactos ambientais, sistemas de gestdo ambiental, relatérios
ambientais, rotulagem ambiental, gerenciamento de riscos ambientais, educacéo
ambiental empresarial, cartas de controle, listas de verificacdo, diagramas de
relacbes, diagrama de causa-efeito, andlise de falhas, manutencdo preventiva,

gestéo eficiente de materiais, praticas correntes de housekeeping — 5S¢, etc.

1 - Programa Housekeeping - 5S's, tem por objetivo proporcionar a empresa um programa de Melhorias baseados em conceitos de
Qualidade . Através de trabalhos de racionalizagdo, organizagéo, limpeza, conservacao e disciplina a empresa se transformara num
ambiente saudavel para todos os colaboradores, clientes e fornecedores.
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A NBR ISSO 14001 apresenta o requisito 4.2 — Politica Ambiental:

A alta administracdo deve definir a politica ambiental da organizagdo e assegurar

que ela:

a) Seja apropriada a natureza, escala e impactos ambientais de suas
atividades, produtos ou servicos;

b) Inclua o comprometimento com a melhoria continua e com a prevencgéo da
poluicéo;

c) Inclua o comprometimento com o atendimento a legislacdo e normas
ambientais aplicaveis, e demais requisitos subscritos pela organizacao;

d) Forneca a estrutura para o estabelecimento e revisdo dos objetivos e
metas ambientais;

e) Seja documentada, implementada, mantida e comunicada a todos os
empregados;

f) Esteja disponivel para o publico.

Segundo definido pela norma NBR Isso 14001 em seu capitulo 3 — Defini¢des,

Politica Ambiental é:

“Declaracao da organizacao expondo suas intencdes e principios em relacdo ao seu
desempenho ambiental global, que prové uma estrutura para acdo e definicdo de

seus objetivos e metas”.

Pode-se desta definicdo concluir que a Politica Ambiental deve:

a) Ser responsabilidade do mais alto nivel hierarquico da empresa;

b) Fornecer uma estrutura para agao;

c) Auxiliar no estabelecimento dos objetivos e metas;

d) Ser o fundamento do SGA;

e) Estabelecer a direcdo estratégica das a¢cdes ambientais da empresa;

f) Ser referéncia ou diretriz basica para a comparacdo de estratégias, planos e

acoes.
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A Politica Ambiental ao ser de responsabilidade da Alta Administracdo da empresa,

deve considerar na sua elaboracéo os seguintes aspectos:

Relevancia para a organizacéo;
Abrangéncia do SGA (“inputs” e “outputs”);
Melhoria continua e prevencéo da poluicéo;

Atendimento a legislacéo, regulamentos e cédigos;

a k~ 0N PE

Objetivos e metas, os quais devem estar alinhados ou representarem um
desdobramento da politica ambiental,

6. Ser documentada, implementada, mantida, comunicada e disponibilizada as
partes interessadas;

7. Estar disponivel publicamente.

A definicdo da Politica Ambiental, sua documentacdo e divulgacdo € um dos
aspectos mais importantes do SGA, pois além de representar a diretriz maxima da

estratégia ambiental da empresa, ela é, também:

a) uma declaracdo publica do comprometimento empresarial para com a gestao
ambiental;

b) a evidéncia factual do apoio da alta administracao.

E necesséario que a empresa estabeleca formas de atingir os objetivos e metas
propostos, elaborando para isso seu Programa de Politica Ambiental, incluindo: a) a
atribuicdo de responsabilidades em cada funcéo e nivel pertinente da organizacao,
visando alcancar objetivos e metas; b) os meios e 0s prazos dentro dos quais eles
devem ser atingidos. Recomenda-se que o0 programa de gestdo ambiental esteja
integrado ao plano estratégico da empresa.

A norma ISO 14.001 estabelece que as funcgdes, responsabilidades e autoridades
devem ser definidas, documentadas e comunicadas a fim de facilitar uma gestéo

ambiental eficaz.

E primordial que a alta administracdo nomeie representantes especificos que,

independentemente de outras atribuicdes, devem ter funcdes, responsabilidades e
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autoridade definidas para coordenar e direcionar o SGA. Também é importante que
a administracao forneca recursos essenciais para a implementacdo e controle do
SGA, como recursos humanos, qualificacdes especificas, tecnologia e recursos
financeiros. A empresa deve identificar as necessidades de treinamento e também
manter um programa de treinamento. Todo funcionario que execute tarefas que
possa causar impacto consideravel ao meio ambiente deve receber treinamento

especifico.

Segundo Barbieri (2004) a empresa deve estabelecer e manter procedimentos para
gue seus empregados ou membros, em cada nivel ou funcdo pertinente, estejam

conscientes:

a) da importancia da conformidade com a politica ambiental, os procedimentos e
requisitos do SGA,

b) dos impactos ambientais significativos, reais ou potenciais, de suas atividades
e dos beneficios ao meio ambiente resultantes da melhoria de seu
desempenho pessoal;

c) de suas funcdes e responsabilidades em atingir a conformidade com a politica
ambiental, procedimentos e requisitos do SGA, inclusive os requisitos de
preparacado e atendimento a emergéncias; e

d) das potenciais conseqiéncias da inobservancia do cumprimento de

procedimentos operacionais observados.

Refere a Norma ISO 14001 no seu requisito 4.4.6 — Controle Operacional que:

A organizacdo deve identificar aquelas operacdes e atividades associadas aos
aspectos ambientais significativos identificados de acordo com a sua politica,
objetivos e metas. A organizacdo — deve planejar tais atividades, inclusive
manutencdo, de forma a assegurar que sejam executadas sob condi¢cdes muito

especificas.

A préxima figura estabelece os aspectos do Sistema de Gestdo Ambiental que

requerem de controles operacionais como a politica ambiental, quais 0s objetivos e
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metas ambientais e a identificacdo de impactos ambientais significativos para que

possam ser fiscalizados e coordenados.

Identificagéo de
Impactos Ambientais
Significativos

Politica
Ambiental

Objetivos e

Metas Ambientais

CONTROLES OPERACIONAIS

Figura 7: Aspectos do SGA que requerem de Controles Operacionais. (REIS; QUEIROZ, 2002, p. 76)

No tocante a documentagcao do Sistema de Gestdao Ambiental a norma ISO 14001
determina que a empresa deve manter informagées em documentos escritos ou
meio eletrénico, que possam ser facilmente localizados e que descrevam o0s
principais elementos do SGA e a interacao entre eles e que identifique as operagdes
e atividades associadas aos aspectos ambientais significativos identificados de
acordo com sua politica, seus objetivos e suas metas e que haja um monitoramento
e medicao periodicos das atividades que possam ser impactantes ao meio ambiente.
Os procedimentos que apresentarem nao-conformidade devem sofrer acgdes
corretivas e preventivas. E deve-se realizar uma avaliacdo peridédica sobre o SGA

adotado.

As organizacOes que desejam adotar um SGA devem passar por todas as fases
determinadas pelo modelo adotado. A norma ISO 14001 define inclusive que
qualquer organizacdo pode implementar, manter e aprimorar um SGA, pode ainda
assegurar-se de sua conformidade com a politica ambiental definida e adotada pela
empresa, demonstrar tal conformidade a terceiros, buscar certificacdo ou registro do
seu SGA por organizagdo externa e realizar uma auto-avaliagdo e emitir

autodeclaragéo de conformidade com as especificacbes dessa norma.
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Certificagdo € o procedimento pelo qual uma terceira parte da
garantia escrita de que um produto, processo ou servico estd em
conformidade com o requisitos especificados. [...] O SGA pode ser
certificado por outras organiza¢@es, por exemplo, por clientes ou quem os
representem. Nada impede que clientes avaliem o SGA da organizacao
fornecedora, porém, na prética, 0 que se observa é a preferéncia pelas
organizacfes externas acreditadas para tal no pais onde o SGA opera, pois
isso evita o inconveniente de ter organizacdes interessadas realizando
visitas, medindo e conferindo dados, entrevistando o pessoa e outros
procedimentos para verificar a conformidade do SGA aos requisitos da
norma. (BARBIERI, 2004, p. 181).

No Brasil o Sinmetro — Sistema Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade
Industrial, estabelecido pela Lei 5.966 de 1973, é que define os critérios para creditar
e controlar as atividades dos organismos de certificagdo. Esses organismos de
certificacdo credenciado (OCCs) sdo organizacdes de terceira parte credenciada
pelo Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (Inmetro)

gue conduz as certificacdes compulsoérias ou voluntarias.

“A certificacdo de conformidade, que pode ser compulsoria ou voluntaria, € o ato
pelo qual um organismo de certificacdo atesta que um sistema, processo, produto ou
servigo atende aos requisitos especificados pelas normas pertinentes.” (BARBIERI,
2004, p. 182).

Um sistema de gestdo ambiental busca a formulacdo de diretrizes e o envolvimento
de todos os setores de uma empresa para tratar das questbes ambientais de modo
gue integre as demais atividades da empresa, independentemente do modelo
adotado (ICC, Atuagcdo Responsavel, Administracdo da Qualidade Ambiental Total
(TQEM), Emas, Producdo Mais Limpa, Ecoeficiéncia, 1ISO 14001, etc). De acordo
com a norma ISO 14001, uma empresa que adote um SGA podera equilibrar e
integrar interesses econdémicos e ambientais e alcancar vantagens competitivas

significativas.



100

3 HOTELARIA

O ramo da hotelaria apresenta um infinidade de possibilidades de pesquisa sobre
gestdo ambiental, responsabilidade social e estratégias de competitividade. Por ser
um setor altamente dindmico e competitivo devido as exigéncias de uma demanda
cada vez mais informada e em busca de qualidade dos servigos, € um segmento
gue tende a manter servigos e produtos que estejam de acordo com a necessidade

do mercado,.

3.1 Evolucéao histérica da hotelaria

A arte da hospitalidade existe desde que o homem comecou a organizar-se
socialmente e deslocar-se por razbes diversas: religiosas, comerciais, militares e

politicas.

Os empreendimentos que ofereciam abrigo, comida e bebidas estdo presentes em
varios relatos historicos, como ha 4000 a.C. no Oriente Médio, onde as pessoas ao
longo das rotas de comércio e das caravanas contavam com estruturas dispostas 12

Km de distancia umas das outras.

A necessidade de viajar a negdécios data por volta de 3000 a.C. através das
atividades comerciais dos sumérios, que viajavam de uma regido a outra na
Mesopotamia para vender gréos e que necessitavam de abrigo, comida e bebidas.

Essa atividade marca o surgimento da industria da hospitalidade.

No antigo império babilénico, por volta de 1792 a 1750 a.C, Hamurabi desenvolveu
um cdédigo de leis denominado Codigo de Hamurabi. Esse documento é considerado
a primeira regulamentacdo da hotelaria. Uma das leis contida nesse cédigo era a

proibicdo de adicionar agua as bebidas ou enganar quanto a dose servida.
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Pessoas empreendedoras encontraram maneiras de satisfazer
essas necessidades. Entre a ascensdo e a queda de impérios, na
Mesopotamia, na China, no Egito e, mais tarde, em outras partes do mundo,
as rotas de comércio se expandiram e os estabelecimentos de hospedagem
prosperaram. (CHON; SPARROWE, 2003, p. 3)

Na Grécia Antiga os locais que abrigavam as pessoas em troca de dinheiro,
denominados Lesches, tinham reputacdo de servir boa comida. Nessa época, em
Atenas, os héspedes podiam escolher o local para pernoite, pois a cidade contava

com 360 estabelecimentos.

Por volta de 43 d.C, na Roma Antiga, as principais estradas e as cidades podiam

contar com locais para hospedagem.

A sociedade romana teve uma influéncia singular na histéria da
hospitalidade. Muitos de seus cidaddos eram suficientemente ricos para
viajar por prazer, e as bem construidas estradas facilitavam o acesso para a
maior parte do mundo conhecido. Conforme os soldados conquistavam
novas areas, os cidaddos romanos podiam visitar lugares exoéticos com
conforto”. (CHON; SPARROWE, 2003, p. 3).

A Igreja Catdlica romana, durante os séculos IV ao Xl, manteve a industria da
hospitalidade estimulada em virtude das viagens de peregrinagdo aos monasterios e

catedrais da Europa.

Mas foi a partir de 1282, quando um grupo italiano de proprietarios de hospedarias
formou uma corporagéo que a hospedagem evoluiu para um negécio promissor. No
ano de 1539, o rei inglés Henrique VIII declarou que todas as terras de propriedade
da Igreja deveriam ser doadas ou vendidas. Esse fato causou o crescimento das

hospedarias particulares, pois a Igreja perdeu o papel de hospedar os visitantes.

Um dos primeiros hotéis europeus, o Hotel de Enrique IV foi
construido em Nantes, em 1788, com um custo total de 17.500 libras, uma
enorme soma de dinheiro nessa época. Contava com 60 camas e 0
consideravam o mais exclusivo de seu tempo. (GRAY; LIGUORI, 1995, p.
14)
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No século XVI, na Inglaterra, era comum a existéncia de leis como: nao era
permitido deitar de botas na cama; era proibida a presenca de cachorros na cozinha;

e tocadores de realejo tinham de dormir nos sanitarios.

Durante os séculos XVI a XVIII construiram-se as primeiras hospedarias nos
Estados Unidos, muito semelhantes as da Inglaterra. No século XVII, a oferta e a
demanda de hospedagem sofreram mais um impulso em virtude de um novo
servico: a carruagem. A carruagem tornou-se o meio de transporte favorito na
Inglaterra. Uma jornada de Londres a cidade de Bath, por exemplo, levava naquela
época trés dias, com diversas paradas em pousadas e tavernas que também eram

conhecidas como post houses ou estalagens de correio.

A invencao da estrada de ferro, em 1825, provocou mais mudancas nas opcoes de
hospedagem. Naturalmente, hospedarias, tavernas e restaurantes novos
desenvolveram-se perto das estacdes de trem, iniciando uma tendéncia que
perduraria por quase 100 anos. Foi durante o desenvolvimento das estradas de ferro
gue os primeiros grandes hotéis foram construidos na América do Norte. Teve entédo
o inicio de uma nova era para o profissional da hospitalidade, o surgimento da figura

do “hoteleiro”, que era o dono, gerente ou quem cuidava do estabelecimento.

O modelo de empresa hoteleira que se conhece hoje foi construido na era moderna
por volta de 1900. Os autores deste modelo sdo de origem européia e norte-
americana. Como César Ritz que teve grande influéncia no setor hoteleiro impondo
um estilo arrojado e moderno de gerenciar e de ofertar servigos, Ellsworth Statler, na
tecnologia; Ralph Ritz, nas técnicas de comercializagdo; Ernest Henderson, nos
critérios financeiros e Conrad N. Hilton, nas técnicas administrativas e de controle.
Outros nomes importantes como Howard Johnson e J. Willard (Bill) Marriott fazem

parte da historia da hotelaria moderna.

César Ritz lancou no final do século XIX o protétipo do hotel de luxo europeu,
combinando o conceito de hospedagem de luxo com a alta cozinha internacional.
César Ritz comecou sua carreira aos quinze anos de idade, como aprendiz de
gerente. Aos dezenove anos, ja administrava um restaurante parisiense. Aos vinte e

dois anos tornou-se gerente do Conrad National Hotel de Lucerna, na Suica, um dos
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mais luxuosos do mundo. E aos trinta e oito anos assumiu a geréncia do Hotel
Savoy de Londres, um dos maiores e mais luxuosos hotéis do mundo. Fez desse
hotel um centro cultural para a alta sociedade e com seu amigo Escoffier ele
produziu a melhor cuisine da Europa. Ritz considerava que saber lidar com as
pessoas era a mais importante virtude de um hoteleiro. Sua imaginacdo e
sensibilidade com os fregueses e suas vontades estabeleceram um novo padrdo em
geréncia em hotéis. O nome Ritz permanece como sinbnimo de servicos e hotéis

refinados e elegantes. Assim, surgiu o que hoje se denomina “Modelo Ritz".

Em 1958 surge o transporte que modificaria novamente o panorama no cenario
hoteleiro, os jatos comerciais. Os hotéis passaram a concentrar-se entdo na regiao
de grandes aeroportos. Nesse periodo, resorts foram construidos em locais

facilmente acessiveis por via aérea.

A partir da metade do século XX desenvolveram-se com bastante homogeneidade
diversos tipos de segmentos turisticos e como consequéncia, houve a oferta de

diversas categorias e estilos de hotéis para atender as exigéncias do mercado.

No Brasil a necessidade de hospedagem iniciou com o seu descobrimento, na
instalacdo das capitanias hereditarias. Surgiram as hospedarias e pensdes da época
gue eram administradas pelos portugueses. Em Minas Gerais, durante o ciclo do
ouro, foram implantadas as primeiras hospedarias comerciais que abrigavam
militares, tropeiros e comerciantes. A partir de 1808, com a vinda do Imperador de
Portugal ao Brasil, surgiram pequenas hospedarias e pensdes administradas por
brasileiros nativos. Durante o periodo que compreende a época do Brasil Colbnia até
1970, a hotelaria brasileira ndo se firmou como negocio lucrativo. Apenas alguns
empreendedores do Rio de Janeiro tinham éxito nessa area. Em 1923 foi inaugurado
o Copacabana Palace Hotel no Rio de Janeiro que representa 0 marco da hotelaria
brasileira. A partir da década de 70 com a criagio da EMBRATUR (atualmente
Instituto Brasileiro de Turismo) e com a lei de incentivos fiscais para o turismo,

muitos hotéis foram construidos.
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Em virtude disso, a hotelaria nacional cresce a cada dia mais e gera
emprego para muitas pessoas. Os hotéis estdo sendo construidos cada vez
mais com a finalidade de conforto, comodidade e satisfacdo para o
héspede. O luxo e a ostentacdo estdo sendo substituidos por itens de
seguranca, facilidade hoteleiras e solugdes informatizadas. (CANDIDO;
VIERA, 2003, p. 39).

Assim, os hotéis estdo cada vez mais atentos aos desejos e necessidades da
demanda, sabedores de que esses clientes estdo cada dia mais exigentes e a

concorréncia cada dia mais avida de implantar novos servigos e produtos.

3.2 Tipologia Hoteleira

Hoje é dificil para o hospede estar atualizado em relacdo a classificagcdo dos
empreendimentos de hospedagem, em virtude das constantes mudancas no
mercado hoteleiro. A necessidade de classificar hotéis surgiu quando um hotel
comecou a se diferenciar do outro de tal forma que diferentes hotéis passaram a
atrair diferentes grupos de pessoas. Houve época em que o hdspede tinha apenas
duas opcodes, ou hotel de luxo ou econbmico. Depois dessa fase, houve o
surgimento do hotel voltado para atender familias de classe média, lancado por
Kemmons Wilson. Os héspedes podiam escolher entre ter um atendimento de alto
padréo ou entéo preferir pelo hotel econdmico, restando ainda a opc¢ao por um hotel

de preco médio e servico intermediario.

Com a disseminacdo da diversidade dos empreendimentos, a
concorréncia para ganhar consumidores e lealdade a marca aumentou.
Como os empreendimentos estavam continuamente melhorando seus
servigos, tornou-se dificil diferenciar uma categoria da outra. Antigos
sistemas de classificacdo ja ndo eram tdo claros. A marca Marriott, por
exemplo, antes reconhecida como de pre¢o médio, comecou a incluir hotéis
classificados como econémicos (Fairfield Inns), de negécios (Courtyard), de
longa estada (Residence Inns), all-suite (Marriott Suites) e luxo (Marriott
Hotels and Resorts). Outras cadeias também comecaram a fornecer
servigos para um numero incontavel e variado de héspedes — de viajantes
de negdcios a viajantes de lazer, de individuos a grupos. Em conseqiiéncia,
a classificacdo ficou mais complexa, sendo o0s estabelecimentos de
hospedagem agrupados conforme o tamanho, as comodidades oferecidas,
0 preco, o tipo de hospede (negdcio ou lazer), ou o tipo de hotel (luxo,
econdmico ou de longa estada, para citar apenas alguns). Muitos
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empreendimentos se encaixam em duas ou mais categorias com o intuito
de assim atrair diferentes tipos de héspedes. (CHON; SPARROWE, 2003, p.
91)

Segundo Candido (2003, p. 44) os critérios adotados para classificar hotéis variam
de pais para pais. Os critérios mais utilizados sédo de acordo a: atuacdo; dimensao;
localizagédo; qualidade dos servigos; relacdo com outros servigos; organizacao;
proximidade a terminais de transportes; tipo de clientela. Os hotéis podem ser
identificados de acordo com sua dimensédo em: pequenos; médios e grandes. Ainda
esse mesmo autor indica que os sistemas de classificacdo de hotel mais conhecidos
sao: sistemas de letras: hotel de categoria excelente ou Luxo Superior é classificado
com duas letras AA, as demais categorias Luxo A, Superior B, Turistica especial C,
Turistica D e Simples E; sistemas de palavras: hotel de categoria superior, Super
Luxo, Turista de Primeira, Turista e Simples; sistema de estrelas: hotel de categoria

5 estrelas, 4 estrelas, 3 estrelas, 2 estrelas e 1 estrela.

De acordo com Chon e Sparrowe (2003, p. 91-93) os empreendimentos de

hospedagem podem ser classificados como:

Hotéis — apesar de variarem enormemente quanto ao estilo e ao servigo, a maior
parte dos hotéis possui estrutura semelhante. Normalmente tém mais de dois
andares, com apartamentos localizados ao longo de corredores sociais. As unidades
habitacionais geralmente oferecem cama, banheiro, telefone e televisdo. Além da
arrumacao, os servicos incluem carregamento de bagagem e outros servigos

relativos a hospedagem.

Motor-hotéis — surgiram por volta de 1920 a 1930, quando os automoveis passaram
a fazer parte do cotidiano da classe média norte-americana. Muitos americanos
passaram a utilizar as estradas para viajar e optavam por passar a noite em alguns
dos primeiros motéis — hotéis na beira da estrada. Assim os motor-hotéis tém como
caracteristicas - localizarem-se proximos a rodovias e ndo dispdem de saguédo
central. Geralmente sdo menos formais que os hotéis. Os hdspedes normalmente
carregam sua propria bagagem, e o estacionamento € gratuito, freqientemente

préximo ao quarto do hospede. Os hospedes que preferem economizar dinheiro
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podem optar por motor-hotéis econémicos, que possuem quartos menores, menos

comodidades e ndo tém piscina.

Hotéis All-Suite — diferentemente de hotéis comuns, os hotéis all-suite alugam
somente suites. Possuem sala e instalacbes de cozinha ou quarto com sala de
visitas. Para manter tarifas competitivas com outros hotéis, muitos hotéis all-suite
possuem sagudo pequeno e ndo tém salas de reunido. Alguns nao oferecem
restaurantes nem bares. Entretanto, com a expansdao do mercado, alguns

reintroduziram as areas comuns e servigos de alimentacao limitados.

Hotéis de convencdes — oferecem instalagbes para banquetes e reunides para
grandes grupos (normalmente de 500 pessoas ou mais) que se hospedam no
préprio hotel. Como seu publico-alvo é constituido de grupos de pessoas, esses
hotéis precisam de grandes sagudes para acomodar 0s grupos em sua chegada.
Apresentam alta porcentagem de ocupac¢ao dupla dos apartamentos e enfatizam os
servicos de alimentos e bebidas. Hotéis de conven¢des também podem ter andares
com servigos especiais e mais exclusivos para atender as necessidades individuais

dos hospedes.

Outros tipos de acomodacdes — a variedade dos estabelecimentos de hospedagem
€ tdo grande quanto a variedade de interesses dos hdspedes. Jovens viajantes
podem optar por quartos mais baratos, cozinhas comunitarias, oferecidos pelos
albergues. Hospedes que queiram desfrutar de atendimento personalizado em locais
charmosos frequentemente se interessam por estabelecimentos do tipo pousada
(bed and breakfast) e guest houses, os quais séo residéncias particulares abertas
para héspedes que desejam passar a noite. A principal diferenca entre os dois &
gue, no primeiro, o café-da-manhé esta incluido na diaria e, no segundo, ndao. Os
lodges oferecem acomodacao e servigco de limpeza e arrumacao do quarto para os
interessados em uma atividade especifica, como caca ou esqui. Hotéis residenciais
prestam servicos para héspedes de longa permanéncia, como uma familia que se
muda para uma nova cidade. Os servicos sdo similares aos de um hotel comum,
com arrumacao diaria do quarto, servicos de alimentos e bebidas, etc. Mas a

decoracdo é mais parecida com a de uma casa, com cozinha, area de estar e

quarto.
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Ha também a classificacdo de tipos de hospedagem de acordo com o tipo de

servigo, conforme Chon e Sparrowe (2003, p. 93-97):

Hotéis de luxo e Resorts — tradicionalmente, hotéis independentes oferecem as
acomodac0es refinadas e luxuosas. Oferecem a culinaria mais sofisticada e uma
linha completa de comodidades, que vai de xampus e secadores de cabelo a
jacuzzis e lareiras. Resorts de luxo oferecem o que existe de melhor em
entretenimento e infra-estrutura de lazer. Uma parte da atratividade dos
empreendimentos de luxo reside em habilmente eternizar a imagem exclusiva por

meio de altas tarifas.

Empreendimentos de servico completo — abrangendo empreendimentos como
Hilton, Hyatt, Westin e Marriott, essa categoria de hotéis pretende oferecer uma
grande gama de servi¢os por tarifas menores que as dos hotéis de luxo. Os hotéis
de servico completo sdo geralmente limpos, bem decorados, com infra-estrutura
para reunides e restaurante, um cardapio limitado de room service e oferecem
diversas atividades de lazer. Apesar de ndo serem tdo extravagantes quanto 0s
empreendimentos de luxo, esse hotéis normalmente oferecem grandes e atraentes
areas comuns. O servico de concierge e alguns outros podem ser restritos aos
andares VIP. Alguns hotéis all suite e de permanéncia prolongada com areas
comuns de bom tamanho também se enquadram nessa categoria. Oferecem
comodidades como magquinas de café, forno microondas e refrigeradores nos

apartamentos.

Empreendimentos de servigos limitados — estabelecimentos de hospedagem que
oferecem acomodacgbes simples e limpas, com telefone, televisdo a cabo gratuita,
piscinas e restaurante nas adjacéncias. Outros servigos, além de limpeza e
arrumacao, eram limitados, mas alguns estabelecimentos ofereciam comodidades
adicionais, como xampu e locdo de banho gratuitos para se diferenciar dos
econdmicos. Os demais hotéis all suite encaixam-se nessa categoria em virtude dos

servigcos e comodidades limitados e as pequenas areas comuns.
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Estabelecimentos econémicos — oferecem somente o basico (cama e banheiro), os
estabelecimentos econ6micos pretendem realcar o custo-beneficio com

acomodac0es limpas e de baixo custo.

Também h& a denominacdo de empreendimentos de hospedagem com
caracteristicas singulares, aqueles relacionados a saude e o0s que estdo
relacionados a recreacdo: (CHON; SPARROWE, 2003, p.281-291).

Pousadas — € geralmente a residéncia particular de uma familia que oferece de um a
cinco quartos para héspedes, apesar de algumas serem bem maiores. Originarias
da tradicdo européia de abrir a casa para hospedar viajantes, muitas das pousadas

atuais combinam, na medida do possivel, charme histérico com toque pessoal.

Spas — atualmente a palavra spa € utilizada para fazer referéncia a qualquer resort
voltado & manutencdo da forma fisica e da saude. Entretanto, o significado original
referia-se as esténcias de aguas minerais ou termais. As aguas termais eram
utilizadas para banhos mornos e as aguas minerais eram consumidas em virtude do
suposto valor medicinal. A palavra spa €, na verdade, o nome de uma cidade da
Bélgica que tinha uma fonte de agua mineral bastante conhecida. Os hdspedes
podem usufruir de dois tipos de spas: resorts que sdo spas ou spas dentro de um
resort. Os primeiros séo estabelecimentos com instalagbes de resorts, mas com o
objetivo de um spa, desprovidos de tentacdes e divertimentos do mundo exterior. As
pessoas que vao para esses spas querem perder peso, melhorar a forma fisica,
diminuir o estresse, aumentar o nivel de energia e relaxar. Os grandes atrativos
desses estabelecimentos sédo seus programas de exercicios e dietas, mas também é
dada bastante énfase a servigcos de beleza, terapias e relaxamento., J4 os spas
dentro de resorts sao instalacbes que oferecem aulas de ginastica, massagens
faciais e mascaras de ervas. Esses servicos sdo oferecidos além das atividades
sociais e de lazer tradicionais de um resort. Os elementos essenciais desses spas
estao relacionados ao “sentir-se bem”, apesar de também apresentarem aspectos

dietéticos e de manutencdo da boa forma.
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Resorts — como definido anteriormente, o resort € um lugar que oferece recreacéo e
entretenimento especialmente a turistas em férias. Os resorts sao téo diferentes com
relacdo a seus atrativos e comodidades quanto o nimero de pessoas atraidas por
eles. Alguns séo especializados em golfe ou ténis e oferecem pacotes que permitem
aos hospedes jogar golfe ou ténis 0 quanto quiserem e ainda aproveitar as demais
instalacbes do complexo. H4 também resorts em fazendas que permitem aos
moradores das cidades vivenciar um estilo de vida diferente e aproveitar o que ha de
melhor na natureza. Alguns resorts esforcam-se para cativar familias oferecendo
atividades organizadas para as criancas supervisionadas por adulto, bem como

atividades para pessoas da terceira idade.

O resort pode estar localizado proximo a um atrativo especifico ou até mesmo ser o
proprio atrativo. Exerce uma atratividade e fascinio devido a suas caracteristicas
singulares. Distintamente de outros estabelecimentos, os resorts sdo normalmente
construidos longe dos centros populacionais e das rotas de transporte. Em virtude
disso os resorts precisam ser relativamente auto-suficientes e ter grandes areas para
estoque de suprimentos e areas de suporte para lavanderia e servicos de
manutencdo. Muitos resorts chegam a oferecer acomodacdes para funcionérios

devido a distancia dos centros urbanos.

Os turistas normalmente hospedam-se por, no minimo, dois dias, mas
frequentemente ficam durante todo o periodo de férias. A sazonalidade esta sendo
sanada com a oferta de espacgos para eventos em resorts, tendo assim lucratividade

0 ano todo.

No Brasil, a Deliberacdo Normativa n° 429 de 23 de abril de 2002 (ANEXO A)
estabelece o Regulamento e Sistema Oficial de Meios de Hospedagem que substitui
a Deliberagcdo Normativa n° 387 de 28 de janeiro de 1998. Essa nova deliberagéo
estabelece as categorias de meios de hospedagem com nomenclatura e simbolos,
de acordo com critérios de conforto e atendimento, padrbes de instalacdes e

servi(;os que apresentem:
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Categoria Estrelas
Super Luxo (5) *****SL
Luxo (5) *xeer
Superior (4) ****
Turistico (3) ***
Econdmico (2) **
Simples Q) *

Nota-se que a industria hoteleira no Brasil, com a criagdo do Ministério do Turismo e
a entrada das redes hoteleiras internacionais, com a implantacdo dos modelos de
gestdo e um maior equilibrio das taxas de ocupacdo, através do controle da
sazonalidade através de programas e acgdes esta em franco crescimento. Portanto, o
Ministério do Turismo e a ABIH — Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis estéo
classificando os hotéis brasileiros, atendendo as exigéncias do mercado e as

determinacdes da Deliberacdo Normativa n° 429 de 23 de abril de 2002.

3.3 Gestdo ambiental e responsabilidade social na hotelaria

Para dar inicio ao tema gestdo ambiental e responsabilidade social na hotelaria, faz-
se necessario iniciar o capitulo abordando o assunto, qualidade total, uma vez que
suas caracteristicas provocam uma reflexdo em todo o quadro funcional sobre varios

aspectos de gestdo ambiental e responsabilidade social.

Devido ao crescente aumento das exigéncias dos consumidores e pela pressao
competitiva no mercado de prestacdo de servi¢cos, muitas empresas de hospitalidade
tém trabalhado incessantemente no melhoramento da qualidade dos servicos que

oferecem.
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O movimento geral pela qualidade teve inicio na virada do século
XIX para o século XX como um meio de assegurar a consisténcia entre as
pecas produzidas nos diferentes pontos de uma linha de producéo
diversificada, e altamente especializada, de maneira que elas pudessem se
encaixar perfeitamente umas nas outras. O gerenciamento de qualidade
total € um processo participativo que da poderes a funcionarios de todos os
niveis para se associar em grupos, trabalhar no estabelecimento de padrdes
de servico, descobrindo a melhor maneira de cumprir e se manter dentro
destes padrbes. (WALKER, 2002, p. 478).

Implantar um Programa de Qualidade Total, onde todos estejam envolvidos, é
provocar um processo criativo pelo qual os préprios funcionarios se
responsabilizardo pela qualidade no atendimento ao consumidor. Outro lado positivo
do gerenciamento da qualidade total € a reducéo de custos, 0 aumento dos niveis de
satisfacdo dos funcionarios e clientes e, na extremidade do processo, um aumento

significativo da lucratividade.

A tendéncia moderna na hotelaria € a programacao e a implantagdo
de sistemas voltados a qualidade em todos os segmentos de um hotel. A
ndo-adocdo de programas de qualidade gera custos elevados para o hotel,
para os hdspedes e para os colaboradores, todos perdem. Ndo somente o
custo de facil contabilizacao deve ser levado em consideracdo na avaliacao
final. Entre os custos que também devem ser considerados estéo: acdes da
concorréncia; acdes trabalhistas; comprometimento da imagem do hotel no
mercado; descontentamento de hospedes; desmotivacdo do pessoal e
perda de negdcios. (VIERA, 2004b, p. 63).

Apoés a explicacgao inicial abordando o tema Qualidade Total, pode-se seguir para
outros temas correlatos que séo: gestdo ambiental e responsabilidade social. Sobre
gestdo ambiental é necessario ainda analisar os custos sociais da atividade turistica,
em particular os impactos ambientais do turismo. Esses impactos podem ser
minimizados ou controlados através de medidas de planejamento da atividade

turistica.

Segundo Ruschmann (2002) tém-se como medidas para diminuir os impactos

ambientais do turismo na fase de implantacéo/operacao de equipamentos turisticos:

a) identificar e minimizar os problemas ambientais originarios da operagdo dos
equipamentos, concentrando as aten¢gdes em novos projetos; b) cuidar dos impactos

ambientais resultantes da arquitetura, construcdo e operacdo dos equipamentos
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turisticos; c) zelar pela preservacdo ambiental de areas protegidas ou ameacadas,
de espécies da fauna e flora e das paisagens; d) praticar a economia no consumo da
energia; e) reduzir e reciclar o lixo; f) controlar o consumo de agua fresca e o
tratamento da que é servida; g) controlar e diminuir a emissdo de gases e outros
poluentes; h) controlar, reduzir ou eliminar os produtos nocivos ao meio ambiente
natural, tais como inseticidas, pesticidas, corrosivos toxicos ou materiais inflamaveis;
i) respeitar e proteger objetos e sitios histéricos (civis/religiosos); j) respeitar os
interesses da populagdo local, incluindo suas tradigbes, sua cultura e seu
desenvolvimento futuro; k) considerar os aspectos ambientais como fatores

fundamentais na capacidade de desenvolvimento das destinac¢des turisticas.

A demonstracdo dos efeitos econdémicos favoraveis que as medidas
ambientalmente saudaveis estimulam com uma imagem progressista e
consciente do empresario perante seus clientes (“marketing verde”), tem-se
apresentado como uma forma convincente de estimular sua participacdo.
RUSCHMANN (2002, p. 111)

A preocupacdo com gquestdes relacionadas a gestdo ambiental e responsabilidade
alcancou a esfera do setor hoteleiro. A protecédo e conservacdo do meio ambiente, a
preocupacao com medidas que evitem o aquecimento global, o efeito estufa, os
problemas sociais, geragdo de emprego, tornaram-se questdes da maior importancia

para a populacdo mundial.

Se a qualidade total foi um tema discutido amplamente na década de 90 no setor de
servicos, o0 meio ambiente j& € o assunto deste milénio. Nota-se que casos de
catastrofes e desastres ecoldgicos sao noticiados diariamente e tornaram-se
inclusive corriqueiros. Estdo surgindo a cada dia ONG’s — organizacdes nao-

governamentais preocupadas em estabelecer acdes para preservacédo ambiental.

A hotelaria mundial tem buscado se fortalecer nesse tema e inclusive implementado
acdes para reducdo de custos e desperdicios. A partir dos anos 80, hotéis europeus
comecaram a utilizar técnicas para minimizar o uso de recursos naturais, tais como

energia e agua. Nos Estados Unidos a AHMA — American Hotel and Motel
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Association tem incentivado seus associados a praticarem programas de gestao

ambiental.

No Brasil, a ABIH - Associagdo Brasileira da Industria de Hotéis assumiu a
responsabilidade de fomentar a gestdo ambiental no Parque Hoteleiro Brasileiro, e
no ano de 2001 adquiriu os direitos de traducdo e adaptacdo do Environmental
Action Pack, que se constitui em um manual pratico de adequacdo ambiental
produzido pela International Hotel Environment Initiative/ IHEI , com sede em
Londres. Esse modelo apresentava um programa de acOes voltado ao meio
ambiente. Nesse mesmo ano, a partir do modelo inglés, foi criado o Programa
Hdéspedes da Natureza. Apesar de ser baseado no modelo IHEI do Reino Unido tem
uma proposta de ac¢des totalmente adaptada para os empreendimentos hoteleiros do
Brasil. Essas a¢0es visam reduzir e economizar energia elétrica e agua, diminuir os
efluentes solidos, diminuir o uso de detergentes, reciclar materiais. A idéia também é
conscientizar os funcionarios, fornecedores e clientes, para que eles proprios
passem a difundir as agbes nas suas comunidades e empresas. Inicialmente o
Programa HoOspedes da Natureza foi lancado como programa piloto em Foz do
Iguacu, com a finalidade também de propor e adequar o programa a realidade
brasileira. Na ocasido, 11 hotéis aderiram. Posteriormente foi lancado em Curitiba e

4 hotéis aderiram.

Em 2002 houve uma reestruturagdo do programa pelo Instituto Brasileiro de
Qualidade e Produtividade. Acrescentaram acgfes que proporcionassem condi¢cdes
de adesBes de novos empreendedores. Também questdes relacionadas com
responsabilidade social passaram a integrar o Programa Héspedes da Natureza.
Essa insercao justifica-se pois, contemporaneamente, acées de protecdo ambiental
nao devem estar desvinculadas de acdes relativas a qualidade de vida das pessoas:
do ponto de vista sistémico, ambas estdo sempre relacionadas. Quando abordada a
guestao social na hotelaria € importante enfatizar que todos os publicos de interesse
devem estar envolvidos, tanto o interno (diretamente relacionados as atividades do
empreendimento), quanto o externo, ou seja, fornecedores, hospedes e
comunidades do entorno. O programa tem como objetivos: utilizar a adequacéo
ambiental do parque hoteleiro como ferramenta de marketing para a promoc¢ao dos

destinos nacionais junto aos principais centros emissores internacionais; capacitar a
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mao-de-obra local; reintegrar o destino Brasil ao cenario Internacional do Turismo;
permitir que a postura ambiental da hotelaria contribua positivamente para a imagem
dos destinos; promover a visdo do Turismo Sustentavel que considera o uso racional
do patriménio natural e construido, e reduzir o custo operacional do parque hoteleiro,
através dos conceitos de gestdo ambiental. Para atingir as metas do Programa
Héspedes da Natureza — reducdes de 30% do consumo de agua, de 25% de
residuos solidos, de 15% no consumo de gas e economia de até 30% no consumo
de energia elétrica. Esse programa além de difundir o conceito de sustentabilidade
da atividade hoteleira, busca o equilibrio entre a oferta e a demanda, a reducéo, e se
possivel, a eliminacdo de todos os tipos de desperdicios, dentre os quais o de

potencial humano.

Atualmente o Programa Hospedes da Natureza encontra-se em uma nova fase de
reformulagéo. (ABIH, 2007)

A ISO 14001 surgiu em 1996, na Europa com enfoque especifico na gestao
ambiental. Seu objetivo foi definir critérios para um efetivo sistema de gestdo do
meio ambiente. Rapidamente as organizagbes passaram a adotar a 1ISO 14001
devido ao fato de ser considerada menos burocratica que outras normas ja
existentes, com enfoque extremamente pratico. O setor industrial passou a adotar
com vigor esse modelo de gestdo. A partir disso o setor de servicos também
comecou a adotar com muito sucesso a ISO 14001. Estabelecimentos hoteleiros
europeus e asiaticos buscaram a certificagdo 1SO 14001, pois esse modelo permite
para o hotel criar um mecanismo de gerenciamento de resultados mais sélido e

eficaz, o que a difere dos outros programas de gestdo ambiental.

O turismo contemporaneo é um grande consumidor da natureza e
sua evolucdo, nas Ultimas décadas, ocorreu conseqiiéncia da “busca do
verde” e da “fuga” dos tumultos dos grandes conglomerados urbanos pelas
pessoas que tentam recuperar o equilibrio psicofisico em contato com os
ambientes naturais durante seu tempo de lazer. As conseqiiéncias do
grande afluxo de pessoas nesses ambientes — extremamente sensiveis —
fazem com que o planejamento dos espacos, dos equipamentos e das
atividades turisticas se apresente como fundamental para evitar os danos
sobre 0s meios visitados e manter a atratividade dos recursos para as
geracdes futuras. (RUSCHMANN, 2005).
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Essas tematicas, no que se aplica ao setor de hospitalidade, vdo muito além da

simples adocdo de um sistema de captacdo de energia solar ou a aquisicdo de

produtos em que suas embalagens ou até mesmo o produto sdo biodegradaveis,

passando a ser uma preocupacao efetiva com a vida e a integridade das

comunidades em que as empresas estabelecem suas operacoes.

Um dos aspectos do clima organizacional que deve existir no hotel é
a necessidade de ter um estilo gerencial participativo, pois, na grande
maioria das empresas hoteleiras, os colaboradores ndo estdo envolvidos no
processo de decisdo. Existe a necessidade de delegacdo de tarefas por
parte da geréncia. Com uma geréncia participativa, as decis6es serdo mais
fortalecidas e mobilizardo forcas. Quando existir participacdo, os pontos
fundamentais que afetam grande nimero de hotéis, referente a aspectos
comportamentais dos colaboradores, serdo facilmente minimizados em
favor da qualidade dos servigos. Os cinco pontos mais importantes em um
colaborador motivado para dar atendimento com qualidade séo:
honestidade; discricdo; disponibilidade de horario; apresentagéo;
comunicacéo. (VIERA, 2003, p. 129).

John R. Walker (2002, p. 156) indica as tendéncias na operacdo de hotéis e as
atividades dos departamentos de hospedagem:

diversidade sociocultural da forca de trabalho — previsdo de um aumento
significativo no numero de mulheres e de minorias que ndo estardo somente
trabalhando em fungdes pagas por hora, mas ocupando também cargos de
supervisao e de geréncia.

Aumento do uso de tecnologia — utilizacdo da internet e da informatica em
diversas atividades na hotelaria e no turismo.

Continua busca por aumento da produtividade — busca de formulas
inovadoras para aumentar a produtividade e medi-la de acordo com a
proporcao receita versus folha de pagamento.

Crescente utilizacdo do gerenciamento de receita com o objetivo de aumentar
a lucratividade pela exata determinacéo dos precos relativos a cada tipo de
quarto.

Crescimento da consciéncia ecoldgica — inclui 0 uso de materiais reciclaveis,
de produtos e instalacdes ambientalmente corretos, como, por exemplo,

detergentes biodegradaveis.
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e Seguranca — 0s hotéis tém realizado continuos esforcos para melhorar suas
condicbes de seguranca. O fator segurangca em um hotel envolve as
seguintes responsabilidades: procedimentos de emergéncia, seguranca dos
guartos, controle das chaves, prevencdo de perdas/fechaduras, acesso
controlado a determinadas areas, sistemas de alarme, vigilancia da area
externa, iluminacdo, circuito fechado de vigilancia, cofres seguros nos

quartos, registro permanente, etc.

Como resultado dos altos custos de uso, esta desenvolvendo-se a
tecnologia informatizada para controlar com maior eficiéncia a utilizacéo da
energia. Este tipo de controle tecnologico é para reduzir o consumo de
energia elétrica tanto em areas publicas (sociais) como nas unidades
habitacionais (UHs) dos hdéspedes, em particular quando estdo
desocupados. (GRAY; LIGUORI, 1995, p. 386).

Chon e Sparrowe (2003, p. 77) afirmam que “quem faz parte da industria da
hospitalidade estd sempre no meio de disputas ambientais, uma vez que seus
empreendimentos podem degradar o meio ambiente natural ou cultural que

deveriam realgar.”

Nota-se que em muitos paises, incluindo China, Japao, América Latina e Europa
Oriental, a pressédo pela rapida industrializacdo deixou as questbes ambientais
ignoradas por muito tempo. Diante deste fato e de acontecimentos ambientais
desastrosos, esses paises estdo comecando agora a regulamentar os impactos
ambientai. E preocupacdo com a conservacdo da energia e do meio ambiente
afetara, cada vez mais, a construcdo e a operacdo de empreendimentos de

hospitalidade.

Nos Estados Unidos, os hdspedes respondem positivamente a
programas de conservagdo. Hotéis e restaurantes na Califérnia e em parte
do sudoeste americano reduziram drasticamente seu consumo de agua
durante um periodo de seca, no inicio dos anos 90. Muitas cadeias
hoteleiras participam de programas de reciclagem que coletam aluminio,
vidro, plastico e papel. Uma vez que algumas comunidades estdo iniciando
programas obrigatérios de reciclagem, eles se tornardo préatica padrdo em
muitos hotéis e restaurantes. (CHON; SPARROWE, 2003, p. 77).
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De acordo com Chon e Sparrowe (2003, p. 129) no controle de custos de um hotel,
0s gestores devem atentar para dois itens: a) sistemas de engenharia eficientes; b)
medidas eficazes de seguranca para prevenir roubos e garantir a seguranca de
hospedes e funcionarios. Em virtude dos altos custos com energia, podem ser
implantados equipamentos modernos e econdmicos que reduzem custos com
energia e agua, como: sistema de aquecimento solar, instala¢gdes que reaproveitam
a agua e a reutilizam em outras atividades dentro do préprio hotel, sistemas de
sensores para poupar energia elétrica, torneiras inteligentes ou dosadoras etc. No
tocante a medidas de seguranca, pode-se citar: sistema de video interno de
seguranca em areas de circulacdo, estacionamentos e corredores bem iluminados,
vigilancia quanto a entrada e saida de hdéspedes, visitantes e fornecedores, bem

como de colaboradores.

Hotelaria e acessibilidade € um tema muito atual e que os hoteleiros também estéo
muito atentos. Muitos hotéis hoje estdo implantando adaptacdes ao projeto fisico do
estabelecimento para proporcionar seguranca, independéncia, protecdo e conforto

aos hospedes com necessidades especiais.

Outro tema sdo as questdes éticas envolvidas também na responsabilidade
ambiental. Fica cada vez mais em evidéncia os problemas como o gerenciamento do
lixo solido, o consumo de energia, a qualidade da agua e a poluicdo do ar que
afetardo diretamente a industria da hospitalidade. Os hdspedes mais conscientes
sobre os problemas ambientais podem cobrar e até mesmo exigir que o0s
empreendimentos hoteleiros estejam em sintonia com agOes de preservagéo

ambiental.

Depois de implementar um ambiente ético, a empresa precisa do
constante aprimoramento de seu cédigo de conduta. Nenhum cédigo é
capaz de abranger todos os problemas que podem surgir, e os funcionarios
precisam saber como enfrentar novos desafios. A empresa que prioriza a
guestdo ética torna-se mais competitiva — talvez porque seus funcionarios
estejam mais comprometidos com as metas e o0s valores que ela
estabelece. Essa dedicacdo é ingrediente vital para a exceléncia dos
servicos, especialmente na area de hospitalidade. (CHON; SPARROWE,
2003, p. 333).
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No Brasil, a Deliberagédo Normativa n°® 429/2002 da EMBRATUR - Instituto Brasileiro
do Turismo conta com uma matriz de classificacdo por categorias dos
estabelecimentos hoteleiros, que prevé alguns critérios como conforto, qualidade, e
servicos exclusivos como: andar para ndo fumantes, espacos para deficientes

fisicos, programas de prote¢do ambiental, entre tantos outros itens.

O novo padrédo de classificacdo do Ministério do Turismo e da ABIH — Associacdo
Brasileira de Industria Hoteleira inclui novos conceitos de classificagdo como a
responsabilidade ambiental, como um ponto importante para a concessdo de
estrelas. Sua matriz de classificagdo foi baseada na norma de gestdo pela
Qualidade ISO 9001 de 2000 que exige: a) responsabilidades definidas; b) padrdes
de trabalho definidos; c) pessoal qualificado; d) pessoal educado e treinado; e)
politicas, procedimentos e registros; e f) indicadores de desempenho medidos. Ainda
incentiva os estabelecimentos de hospedagem a controlarem seus gastos com
energia, agua, melhorarem o acesso para deficientes fisicos, além de manterem os
procedimentos voltados para a responsabilidade ambiental como coleta seletiva de
lixo. E tem como itens gerais para a classificacdo: Posturas Legais; Seguranca,;
Saude/Higiene; Construcdo/Manutencédo; Atendimento ao HoOspede; e Meio
Ambiente.

Sendo assim, a nova classificacao, fruto do consenso entre o entdo
presidente da ABIH, Herculano Iglesias, e o entdo presidente da Embratur,
Caio Luiz de Carvalho, insere como critério aos estabelecimentos o zelo
pelo conceito de responsabilidade e gestdo ambiental para obterem a
avaliacdo de exceléncia. Nesse sentido, os hotéis passam a ter uma
preocupacdo com 0 monitoramento continuo, nas suas dependéncias, dos
gastos com agua e energia, da producdo e disposicdo de residuos e
efluentes, dos relacionamentos com fornecedores de produtos
ecologicamente corretos e da aplicacdo do conceito de “portadores de
necessidades especiais” (deficientes e alérgicos), para que possam ser
classificados como cinco estrelas. (GONCALVES, 2004, P. 77).

Constata-se portanto que essa Matriz de Classificacdo baseia-se realmente em
acbes voltadas para Gestdo Ambiental e Responsabilidade Social que é uma
tendéncia das empresas que desejam se manter em destaque nesse mercado téo

competitivo.
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3.4 Historico dos resorts

As estancias romanas do século Il foram os primeiros resorts. Eram dedicadas
exclusivamente ao prazer, descanso e relaxamento dos visitantes. Expandindo-se a
partir dos banhos publicos, os resorts foram inicialmente construidos em Roma e ai
ao redor dela, antes de serem desenvolvidos para o prazer de legionarios e consules

romanos em todo o Império.

A cidade de Bath, na Inglaterra, possui reliquias datadas do ano de 54 d.C. quando
era conhecida com Aquae Sulis (Agua do Sol). A vida social nos resorts ingleses
definhou até o século XVII, quando foi revigorada devido a melhoria das estradas e a

introducao de carruagens.

MILL (2003, p. 22) informa que “no inicio de 1800, a Suica era conhecida como um
resort de verdo. Porém, em 1860, os visitantes ingleses comecaram a permanecer

também no inverno. “

Os primeiros resorts nos Estados Unidos forma criados no Leste e, assim como na

Europa, foram construidos ligados a spas.

Em 1326 d.C., um metalirgico belga, Colin 1& Loup, curou-se de
uma longa enfermidade com as aguas ricas em ferro de uma fonte perto de
Liége. Em agradecimento ele construiu no local um alojamento para acolher
outras pessoas. A popularidade do local se espalhou tanto que 0 mesmo foi
rebatizado de Spa, que significa fonte. (MILL, 2003, p. 20).

A Guerra Civil Americana modificou a natureza de muitos resorts do leste. Durante
muito tempo os resorts serviram a cavalheiros sulistas que traziam com eles seus

cavalos e escravos para participar das corridas, enquanto usufruiam das aguas.

Até a metade do século XX os resorts eram freglentados exclusivamente por

pessoas de alto poder aquisitivo.



120

Nas décadas de 70 e 80 os resorts proliferaram, devido as suas caracteristicas,
como: foram construidos distantes das comunidades, em local com clima ideal, com
paisagens naturais e atividades de lazer em grande harmonia. No final da década de
80, grandes corporacdes e cadeias hoteleiras construiram resorts em virtude de seu

potencial de geracao de receita.

As preocupac¢fes dos moradores com o desenvolvimento do turismo
e dos resorts ndo sdo exclusivas do estado do Colorado. Apesar dos resorts
normalmente provocarem efeitos positivos, seus custos sociais do
desenvolvimento comercial em pequenas comunidades e em areas pouco
exploradas podem sobrepujar os beneficios econébmicos. Os idealizadores
de resorts devem considerar, portanto, como o retorno econémico de seu
investimento serd afetado por fatores sociais e ambientais. (CHON;
SPARROWE, 2003, p. 289-290).

Na Europa Ocidental, Japdo e em algumas areas da Europa Ocidental, o turismo

social contribuiu para o desenvolvimento dos resorts.

Atualmente os resorts cumprem ndo somente oferecem lazer como também estdo se

preparando para eventos, salude e esportes, como o golfe.

3.5 Tipos de resorts

De acordo com MILL (2003, p. 25) os resorts podem ser caracterizados de acordo

com:

= a proximidade do mercado principal
» alocalizagéo e principais confortos oferecidos

= 0 mix de propriedades residenciais e de alojamento

Os resorts classificados de acordo com a proximidade do mercado principal podem
ser: de destinacdo e de ndo destinacdo. Os resorts de destinacdo sao aqueles que

atraem um publico muito distante do mercado principal e os hospedes costumam
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viajar de avido e realizar esse tipo de deslocamento uma vez ao ano e
permanecerem por um periodo de uma a duas semanas. Ja 0s resorts de nao
destinacdo tendem a estar a duas ou trés horas de viagem de carro de seu mercado
principal. Os hdspedes costumam realizar visitas mais frequentes e permanecerem

menos dias.

Os resorts classificados de acordo com a localizacéo e confortos basicos podem ser:
litordneos, lacustres, de montanha, esqui, de golfe, etc. Outros oferecem atrativos
especiais que incluem ténis, instalacdes equestres, ranchos, tratamentos de saude,

belezas naturais, expedi¢cdes esportivas e entretenimento.

Outra classificacéo € aquela que se baseia em um mix de propriedades residenciais
e de alojamento. Os resorts podem ser classificados em: hotéis-resort, resorts tipo
timeshare e de propriedade de férias e também comunidades de resorts com

multipla utilizacgéo.

E possivel afirmar que administrar um resort é diferente de administrar um hotel. Os
aspectos que devem ser vistos na administracdo de um resort sdo: publico-alvo,

instalacoes, localizacéo, recreacao, entre outros.

N&o importa quéao diferentes sejam os resorts, todos buscam satisfazer as trés
necessidades basicas do héspede: desejo por uma mudanca de ritmo, fugindo do
rotineiro; desejo de satisfazer interesses recreativos enquanto € entretido e

estimulado; e desejo de viajar a locais interessantes e atraentes.

A tipologia de resorts somente € uma forma de diferenciar alguns servigos e
produtos oferecidos por eles, o que todos tém em comum € o diferencial na
qualidade do servico prestado, uma excelente localizagdo com uma paisagem
singular e produtos de alto padréo para atender uma demanda muito exigente que
possui critérios de avaliacéo reais, devido ao tempo médio de permanéncia ser mais

longo do que de hospedes de um hotel.
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4 CARACTERIZACAO DO OBJETO DE ESTUDO

4.1 Caracterizacdo do Municipio de Foz do Iguacu e do Tropical das Cataratas
ECO Resort

A cidade de Foz do Iguacu esta localizada no extremo oeste do Parana, na fronteira
do Brasil com o Paraguai e a Argentina e seus rios formam um dos maiores
sistemas hidricos do mundo. E caracterizada por sua diversidade cultural, contando
com 309.113 habitantes (IBGE, 2006).

Em 14 de marco de 1914, pela Lei 1383, foi criado o Municipio de Vila lguacu,
instalado efetivamente no dia 10 de junho do mesmo ano, com a posse do primeiro
prefeito, Jorge Schimmelpfeng, e da primeira Camara de Vereadores. O municipio

passou a denominar-se "Foz do Iguacu”, em 1918.

Foz do Iguacu, segundo a Secretaria Municipal de Turismo de Foz do Iguacu
(2007) estd composto por 71 etnias, sendo que as mais representativas sao
oriundas do Libano, China, Paraguai e Argentina. A base da economia da cidade
esta no turismo, com destaque para o comeércio e servicos. O Municipio esta
integrado a regido trinacional, tendo divisa com a cidade argentina de Puerto
Iguazi e com a cidade paraguaia de Ciudad del Este. E a 62 cidade mais visitada
por turistas estrangeiros e a 12 do interior do pais, contando com uma infinidade de

opc¢Oes de passeios, de lazer, gastronomia e uma vida noturna bastante agitada.
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Foto 1; Vista aérea de Foz do Iguagu/PR (Secretaria Municipal de Turismo/Foz do Iguagu, 2007).

Foz do Iguacu, com toda a sua diversidade de atrativos, representa um dos mais
belos destinos turisticos do mundo. Possui riquezas naturais, como o Parque
Nacional do Iguacu, tombado em 1986 pela UNESCO como Patriménio Natural da
Humanidade e onde estdo localizadas as Cataratas do Iguacu com um conjunto de
275 cachoeiras. E 0 segundo parque nacional mais antigo do Brasil e o maior fora da
Amazobnia estende-se por uma area de 185 mil hectares do lado brasileiro e 67 mil

hectares do lado argentino.

A historia do Parque Nacional Iguacu inicia-se no ano de 1916, com a passagem por
Foz do Iguacgu de Alberto Santos Dumont. Aquela area pertencia ao uruguaio Jesus
Val. Santos Dumont intercedeu junto ao Presidente do Estado do Parana, Affonso
Alves de Camargo, para que fosse desapropriada e tornada patrimoénio publico,
sendo declarada de utilidade publica no mesmo ano. Em 1939 foi criado o Parque

Nacional do Iguacu.

Outro icone que hoje impulsiona o turismo local: é Itaipu, a maior hidrelétrica do
mundo em producdo de energia. Sua construcéo iniciou-se na década de 70. E,
dentro do Complexo Turistico de Itaipu, o turista pode visitar o Ecomuseu, o Refagio

Bioldgico Bela Vista, podendo assistir a lluminagcdo Monumental da Usina.

Além das Cataratas, o Parque Nacional do lguacu que conta com uma area de
185.262 hectares, dispde de trilhas interpretativas e atividades de ecoaventura:
rafting, rapel, escalada em rocha, arborismo e passeios de barco em meio as

guedas.
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O resort escolhido para uma andlise em forma de estudo de caso integra a Rede
Tropical Hotels & Resorts Brasil, uma das mais tradicionais redes de hotéis no Brasil,
e denomina-se Tropical das Cataratas ECO Resort. Esta localizado na cidade de
Foz do Iguacu, no extremo oeste do Estado do Parana e divisa com Argentina e
Paraguai.

A Rede Tropical Hotels & Resorts Brasil foi fundada em 4 de outubro de 1958, com
52 unidades habitacionais, como Realtur S/A Hoteleira ligada a Real S/A
Transportes Aéreos, iniciando suas operacbes com o Hotel das Cataratas, no
Estado do Parana. Em 1961, arrendou do governo baiano o Hotel da Bahia, que ja
funcionava ha dois anos. A marca Tropical surgiu em 9 de outubro de 1967, apds a
Fundacdo Ruben Berta ter adquirido o controle acionario da Realtur S/A Hoteleira.

Nesse momento foi constituida a Companhia Tropical de Hotéis.

A Tropical Hotels & Resorts Brasil portanto, foi fundada ha 48 anos e atualmente
conta com seis empreendimentos hoteleiros nos principais destinos turisticos e
econdmicos do Pais e mais de 1.900 apartamentos, sendo considerada uma das
maiores redes hoteleiras do Brasil. Apesar da beleza arquitetdnica de sua estrutura
e localizagéo privilegiada, o hotel enfrentava grandes dificuldades pois os héspedes

sofriam com as precarias vias de acesso.

Em agosto de 1959, Oswald Q. Bianchi, por sua tradicdo em hotelaria, associou-se
ao Comandante Linneu Gomes para juntos administrarem o hotel e, assim dessa
associacdo, nascia a Realtur Hoteleira S/A, uma subsidiaria do Consorcio Real
Aerovias, cujo controle acionario foi posteriormente adquirido pela Varig S/A em
1967. Assim como sucessora da Realtur Hoteleira S/A surgiu a “Cia. Tropical de

Hotéis”, que posteriormente mudou para “Tropical Hotelaria Ltda”.

Devido ao marketing desenvolvido através dos meios de comunicacdo de que
dispunha a Varig no Brasil e no exterior, o Tropical das Cataratas passou a receber
grande numero de turistas nacionais e, principalmente, internacionais, fazendo-se
necessaria a ampliagcdo das unidades habitacionais e o desenvolvimento do prédio

do hotel. Desde entéo, o hotel ja passou por duas ampliagdes: uma em 1971 e outra
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em 1982 elevando sua capacidade para os atuais 203 apartamentos, sendo duas
Suites Presidenciais.

No dia 4 de outubro de 2006, completou 48 anos de existéncia, sem qualquer
interrupcdo em suas atividades. Entretanto, embora passadas mais de quatro
décadas, ndo somente pela sua construcdo inicial e original os aspectos foram
preservados através de uma manutencdo constante e exaustiva, mas o
desenvolvimento vem acompanhando os mais sofisticados requisitos que a hotelaria
atual exige. Portanto o Municipio de Foz do Iguacu, Estado do Parana, conta com
um empreendimento hoteleiro com tradicdo no setor e a0 mesmo tempo com acgdes

mercadologicas contemporaneas.

O Tropical das Cataratas ECO Resort esta localizado dentro do Parque Nacional do
Iguacu em frente as famosas Cataratas do Iguacu, sendo um hotel com uma

localizacéo privilegiada devido a sua paisagem natural.

Foto 2: Vista aérea das Cataratas do Iguacu (Tropical das Cataratas ECO Resort, 2007)
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también poseerel ISO 9001 - Certificacion de Cualidad,
recientemente Fia obtenido el SA' 8000 - Certificacion de
Responsabilidad Social.
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Foto 3: Imagem retirada de folder turistico do Tropical das Cataratas ECO Resort (2006)

Trata-se de um hotel tradicional de lazer, que se destaca pela gestdo ambiental,
buscando um maior entrosamento possivel com as atividades ambientais do Parque
Nacional. Esta integrado a natureza e através de uma fiscalizacao rigorosa realizada
pelo IBAMA mensalmente tem se evidenciado um respeito as leis ambientais da
regido. O Tropical das Cataratas ECO Resort foi construido em estilo colonial
portugués e conta com 203 apartamentos, distribuidos em bloco sede (com dois
anexos), anexo | (com 3 pisos) e anexo Il (com 4 pisos). Possui amplos corredores e
conta com um apartamento adaptado para portadores de necessidades especiais. O
acesso aos apartamentos pode ser feito pelas escadas ou elevador ao lado da
recepcao. Esta localizado a 15 km do Aeroporto Internacional e 25 km do centro de
Foz do lguacu. Possui equipe de recreacao para adultos e criancas. A partir do café
da manha os instrutores encontram-se a disposicdo com a programacdo do dia,

além de espaco reservado apenas para a recreacao infantii com funcionamento
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diario até as 22h. Sua éarea de lazer possui piscinas, campo de futebol, mirante,
internet, piano bar, playground, quadra de vblei gramada, quadras de ténis, sala de

carteado, sala de lareira e saldo de jogos.

Segundo dados obtidos no Relatorio de Gestdo Ambiental de 2006 do Tropical das
Cataratas ECO Resort este empreendimento foi o pioneiro na adoc¢ao de politicas
ecoldgicas sendo considerado o 1° hotel da América do Sul a receber a Certificacédo
Ambiental 1ISO 14001, em outubro de 2000. A politica ambiental resulta na
reciclagem de lixo através de coleta, separacdo e correta destinacdo de residuos
como papel, papelédo e outros. Também determina o correto tratamento de residuos
como lampadas, pilhas, 6leo de cozinha, baterias, bem como a reducdo e
reutilizacdo de embalagens retornaveis. Dentro do programa de gestdo ambiental do

hotel é trabalhada ainda a reduc&o no consumo de agua em todos os setores.

Buscando a melhoria continua dos processos, em novembro de 2002 o Tropical das
Cataratas ECO Resort obteve a certificacdo 1ISO 9001 — Sistema de Gestdo da
Qualidade. A ISO 9001 visa manter elevada a satisfacdo dos clientes, conservar a
eficacia da hospedagem e da infra-estrutura do hotel, garantir o elevado servi¢co na
recepcao, melhorar freqientemente a produtividade por colaborador e aperfeicoar
programas de lazer. Atesta o alto nivel nos servigos de hospedagem, alimentacao,
lazer e eventos, bem como a melhoria na qualidade de vida dos hospedes e clientes.
O grau de atendimento é obtido através de uma acao focada na exceléncia dos
servicos com qualidade de recursos humanos e tecnologicos. Seguindo as
tendéncias mercadologicas de grandes corporagbes e o0 alto grau de
conscientizacdo de desenvolvimento sustentavel, em 2004 foi o primeiro hotel do
Brasil a obter a certificacdo SA 8000 — Responsabilidade Social. A certificacdo SA
8000 € um conjunto de normas, que vai desde as regras da Consolidacao das Leis
de Trabalho (CLT) as normas da Organizacao Internacional do Trabalho (OIT), entre
outros conjuntos de regulamentacdo trabalhista nacional e internacional. Os critérios
avaliados sdo o ndo envolvimento ou apoio do trabalho infantil; ndo apoio ao
trabalho forcado; oferecimento de ambientes com salde e seguranca; respeito ao
direito de associacdo dos trabalhadores e a negociacdo coletiva; auséncia de
discriminagdo; existéncia de praticas adequadas previstas em lei; horario de trabalho

em conformidade com a legislacdo e remuneracdo compativel aos padrbes exigidos
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pelo segmento. A certificacdo SA 8000 atesta a responsabilidade social da empresa
no cumprimento dos direitos do trabalhador.

Tem como missdo da empresa — “Atender e superar as expectativas dos seus
clientes, conquistando sua fidelidade e preservando a imagem de empresa hoteleira
associada ao sucesso”. (Comité de Gestdo do Tropical das Cataratas ECO Resort,
2007)
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5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

5.1 Concepcéo e metodologia da pesquisa

Apbés a exposicdo da fundamentacdo tedrica desta pesquisa cientifica e da
caracterizacdo do objeto de abordagem empirica, neste capitulo sdo apresentados
0s métodos de pesquisa e andlise, tipos e instrumentos de coleta de dados, a
metodologia para a elaboracdo do questionario, a representatividade da unidade de

pesquisa e o tratamento dos dados.

Pode-se definir pesquisa como o procedimento racional e
sistematico que tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas
que sdo propostos. A pesquisa é requerida quando ndo se dispde de
informacado suficiente para responder ao problema, ou entdo quando a
informacao disponivel se encontra em tal estado de desordem que n&o
possa ser adequadamente relacionada ao problema. A pesquisa é
desenvolvida mediante o concurso dos conhecimentos disponiveis e a
utilizagdo cuidadosa de métodos, técnicas e outros procedimentos
cientificos. Na realidade, a pesquisa desenvolve-se ao longo de um
processo que envolve inUmeras fases, desde a adequada formulacdo do
problema até a satisfatdria apresentacdo dos resultados. (GIL, 2006, p. 17).

Assim, esta pesquisa pode ser classificada cientificamente, como pesquisa empirica,
e que segundo YIN (2001) investiga um fenbmeno contemporaneo dentro de seu
contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o fenbmeno e o
contexto ndo estdo claramente definidos. Quanto a classificacdo referente aos
objetivos, trata-se de uma pesquisa exploratoria que efetua um levantamento e
pesquisa bibliografica com a aplicacdo de questionario e realizacdo de entrevista,

através de visitacao in loco.

A pesquisa exploratéria visa proporcionar ao pesquisador uma maior familiaridade
com o assunto em estudo. Para MALHOTRA (2001), a pesquisa exploratéria é
usada em casos nos quais € necessario definir o problema com maior preciséo e
identificar cursos relevantes de acdo ou obter dados adicionais antes que se possa

desenvolver uma abordagem. Como 0 nome sugere, a pesquisa exploratdria procura
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explorar um problema ou uma situagdo para prover critérios e compreensdo. A
pesquisa exploratéria utiliza métodos bastante amplos e versateis. Os métodos
empregados compreendem: levantamentos em fontes secundarias (bibliogréaficas,
documentais, etc.), levantamentos de experiéncia, estudo de caso selecionado e

observacéo informal.

A pesquisa exploratoria procura aprimorar idéias ou descobrir
intuicdes. Caracteriza-se por possuir um planejamento flexivel envolvendo
em geral levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas experientes e
andlise de exemplos similares. As formas mais comuns de apresentacao
das pesquisas exploratérias sdo a pesquisa bibliografica e o estudo de
caso. (DENCKER; BUENO, 2003, p. 125).

Esta pesquisa cientifica tem como objetivos: apresentar a questdo da gestdo
ambiental e responsabilidade social na hotelaria e suas interfaces e
consequéncias; realizar o levantamento de acdes relevantes no tocante a gestéao
ambiental e responsabilidade social no resort em analise; e relatar o que esta
sendo realizado em prol da preservacdo ambiental e responsabilidade social pelo
resort e que podera contribuir para a divulgacéo de tais informacdes e que acabe

incentivando alguns empreendimentos hoteleiros a iniciar projetos nessa area.

“A pesquisa bibliografica e documental tem como caracteristica a
coleta de dados de fontes documentais ou primarias (pesquisa documental)
ou a coleta de dados de fontes bibliograficas primarias ou secundarias
(pesquisa bibliogréafica). Esse tipo de pesquisa caracteriza-se por ser um
estudo tedrico, é considerado o passo inicial de toda a pesquisa cientifica,
desenvolvida através de material elaborado anteriormente, constituido de
livros, periddicos, artigos cientificos.” (GIL, 2006).

Segundo Marconi e Lakatos (2006, p. 20) quanto ao conteudo, classifica-se como
sendo do tipo "aplicada" por utilizar desenvolvimentos teoricos para estudos
empiricos sobre a realidade estudada e como o nome préprio indica, caracteriza-se
por seu interesse pratico, isto €, que os resultados sejam aplicados ou utilizados,
imediatamente, na solu¢cdo de problemas que ocorrem na realidade. E quanto a

amplitude, como "descritiva", por objetivar descobrir e observar fendmenos,
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procurando descrevé-los, registra-los, analisa-los e interpreta-los. A pesquisa
descritiva pode aparecer sob diversas formas, dentre as quais o estudo de caso, na

gual se insere este trabalho.

Portanto, a pesquisa descritiva em geral procura descrever fenémenos ou
estabelecer relacbes entre variaveis. Utiliza técnicas padronizadas de coleta de
dados como o questionario e a observagdo sistemética. A forma mais comum de
apresentacdo é o levantamento, em geral realizado mediante questionario e que
oferece uma descricdo da situacdo no momento da pesquisa. (DENCKER; BUENO,
2003, p. 124).

Pode-se dizer que ela esta interessada em descobrir e observar fenbmenos,
procurando descrevé-los, classifica-los e interpreta-los. A pesquisa descritiva expde
as caracteristicas de determinada populacdo ou de determinado fendmeno, mas néo
tem o compromisso de explicar os fenbmenos que descreve, embora sirva de base
para tal explicagdo. O formato basico de trabalho é o levantamento (survey). O
estudo utilizado foi a pesquisa transversal (coleta de informa¢gdes somente uma vez
no tempo). As pesquisas descritivas compreendem alguns métodos de coleta de
dados, como entrevistas pessoais, entrevistas por telefone, questionarios pelo
correio, questionarios pessoais e observacdo. No caso em questdo, foi aplicado
formulario pessoal com o objetivo Unico de facilitar a entrevista e observacdo do

local.

Entdo, como ja citado, este trabalho empregou a metodologia de estudos
exploratorios e descritivos, apresentando a descricdo dos fendmenos observados e

orientando-se na coleta dos dados secundarios e primarios.

Os dados coletados sdo de dois tipos: primarios e secundarios. Os dados primarios
sdo aqueles obtidos a partir de informacfes das proprias organizacdes estudadas,
sdo dados originais, ao passo que os dados secundarios provém de outras fontes,
oriundos de outros estudos. Séo fontes de dados secundarios: bibliografia sobre o
assunto e areas referenciadas, a internet, banco de dados, pesquisas cientificas,

cadastros, jornais, revistas, entre muitas outras fontes..
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Nesta pesquisa, os dados primarios foram coletados mediante a realizagdo de
entrevista estruturada com membros da alta geréncia do resort, isto €, com base
num roteiro previamente estabelecido (formulério), com perguntas abertas e
fechadas. Sendo que os dados secundarios sao provenientes de relatorios, dados ja
estruturados e organizados pelo resort, pesquisa bibliografica que buscou elencar
todos os possiveis autores, nacionais e estrangeiros, bem como artigos cientificos,

dissertagdes e teses.

Quanto a abordagem, esse trabalho caracteriza-se por ser uma pesquisa qualitativa,
onde as informacdes obtidas ndo sdo quantificaveis e os dados sao interpretados
mediante uma concepc¢do tedrica. Quanto a forma de abordagem, essa pesquisa

classifica-se como um estudo de caso.

Gil (2006) entende que o estudo de caso "é caracterizado pelo estudo profundo e
exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira que permita o seu amplo e
detalhado conhecimento, tarefa praticamente impossivel mediante os outros

delineamentos considerados".

Segundo Yin (2001, p. 17) “o estudo de caso é apenas uma das
muitas maneiras de se fazer pesquisa em ciéncias sociais. E a estratégia
preferida quando se colocam questdes do tipo “como” e “por que”, quando o
pesquisador tem pouco controle sobre os eventos e quando o foco se
encontra em fendbmenos contemporaneos inseridos em algum contexto da
vida real.”

Também relata Dencker e Bueno (2003, p. 127) que o estudo de caso pode envolver
exame de registros, observacdo de ocorréncia de fatos, entrevistas estruturadas e
nao-estruturadas ou qualquer outra técnica de pesquisa. O objeto do estudo de
caso, por sua vez, pode ser um individuo, um grupo, uma organiza¢cao, um conjunto
de organizagBes ou até mesmo uma situagdo. Pode incluir tanto estudo de caso
anico quanto de casos multiplos. Destacam ainda que o turismo ndao € uma ciéncia
social entendida como corpo e doutrina metodicamente ordenado, constitui uma
disciplina em desenvolvimento que emprega metodos e conceitos da maioria das

ciéncias sociais ja consolidadas.
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Portanto, esta pesquisa objetivou captar o comportamento estratégico de um

determinado resort perante as modificacbes e anseios ambientais e sociais.

Em resumo, esta pesquisa cientifica fundamentada como estudo de caso é do tipo
exploratéria (tipo de pesquisa que tem como principal objetivo o fornecimento de
critérios sobre a situacdo-problema enfrentada pelo pesquisador e sua

compreensao), pesquisa qualitativa (metodologia de pesquisa né&o-estruturada,

exploratoria, baseada em pequenas amostras, que proporciona insights e

compreensao do contexto do problema com abordagem direta), com método de

levantamento (um formulario semi-estruturado com questdes abertas, fechadas e de

multipla escolha, em uma ordem pré-determinada, apresentado a um destinatario
gue objetiva provocar informacdes especificas dos entrevistados com coleta semi-

estruturada de dados), de dados secundarios (dados coletados para uma finalidade

diversa do problema em pauta — com dados internos e dados externos) e dados
primarios (dados coletados ou produzidos pelo pesquisador especificamente para
resolver o problema da pesquisa). (MALHOTRA, 2001).

O Municipio de Foz do Iguacu foi escolhido por abranger um significativo parque
hoteleiro e estar inserido no Estado que a pesquisadora reside. Houve um
levantamento de todos os empreendimentos hoteleiros em Foz do Iguacu que
tinham em sua nomenclatura (nome fantasia) a palavra resort e que constavam
concomitantemente na listagem da Secretaria Municipal de Turismo de Foz do
Iguacu e na lista dos 24 empreendimentos hoteleiros cadastrados e conveniados a
ABIH — Associacdo Brasileira da Industria Hoteleira/Seccional Foz do Iguacu, e que
no ano de 2006 somavam 6 empreendimentos. Escolheu-se pesquisar a categoria
hoteleira de resort por tratar-se de um empreendimento que ocupa uma grande area,
gue geralmente tem em sua propriedade uma extensdo de area verde e que esta
inserido em areas que demandam uma preocupacdo ambiental maior e que

possuem um numero maior de colaboradores.

Delimitar a pesquisa € estabelecer limites para a investigagdo. A
pesquisa pode ser limitada em relacdo: a) ao assunto — selecionando um
topico, a fim de impedir que se torne ou muito extenso ou muito complexo;
b) & extensdo — porque nem sempre se pode abranger todo o ambito no
qual o fato se desenrola; ¢) a uma série de fatores — meios humanos,
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econdmicos e de exiguidade de prazo — que podem restringir 0 seu campo
de acdo. (MARCONI; LAKATOS, 2006, p. 29)

Durante os meses de marco a junho de 2006, houve contatos telefénicos e o envio
de e-mails aos 6 resorts de Foz do Iguacu, solicitando autorizacédo para a visita e
levantamento de dados para a pesquisa cientifica. Apenas 3 deles responderam aos
contatos telefénicos e e-mails e permitiram a visitagdo in loco. Durante trés dias a
pesquisadora teve acesso ao ambiente dos trés resorts. No primeiro dia realizou
visita no resort que sera analisado como estudo de caso nesta pesquisa e durante a
entrevista houve a aplicacdo de um formulario extenso com 322 perguntas
(APENDICE A). O motivo que provocou a elaboragdo de um extenso formulario para
a entrevista era para aproveitar a oportunidade e conhecer em detalhes todos os
aspectos do resort visitado, porém houve um certo receio da receptividade desse
formulario e a opgcdo era de que caso a pessoa entrevistada manifestasse
desconforto com o tamanho do formulario, a pesquisadora escolheria apenas as
perguntas mais direcionadas ao assunto. Ja nas segunda e terceira visitas a
pesquisadora reduziu o formulério para 118 perguntas (APENDICE B), pois houve a
constatacdo de que varias perguntas seriam desnecessarias para a analise do tema
proposto. Porém, posteriormente optou-se apenas por um dos 3 resorts e essa
escolha fundamentou-se basicamente no critério do nimero de acgdes e certificacdes
que estdo sendo realizadas no resort selecionado. Verificou-se que 0s outros 2
resorts ainda estdo estruturando-se para implantar acbes de gestdo ambiental e
responsabilidade social e que apenas o resort selecionado estd cumprindo
integralmente com todas as acgbOes. A selecdo desse resort para participar da

pesquisa cientifica a caracteriza como um estudo de caso.

Segundo Gil (2006, p. 129) “os estudos de caso podem ser constituidos de um Unico
caso quanto de multiplos casos. Quando ha a definicdo de pesquisar uma unidade-
caso, ha que se lembrar que a unidade-caso refere-se a um individuo num contexto

definido.”

Assim, os dados apresentados foram coletados, no més de julho de 2006, atraves
de uma visita, com duragéo de trés dias, ao Municipio de Foz do Iguagu com o

objetivo de realizar o levantamento e coleta de informagcbes com a realizacdo de
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uma entrevista durante uma visita agendada e observacédo in loco. Sendo que no
resort que compreende este estudo de caso, houve a recep¢ao da pesquisadora por
funcionarios da alta geréncia (gerente geral e assistente operacional e membro
integrante do Comité de Gestdo) que tinham real competéncia para informar os
dados solicitados na entrevista. Ocorreu ainda uma adi¢cdo de novos dados atraves
de contatos telefénicos nos meses de abril e maio de 2007 com a assistente
operacional e membro integrante do Comité de Gestéo e envio via e-mail pelo hotel

de alguns relatérios socio-ambientais de 2006 e informacgdes adicionais.

A entrevista € uma comunicacdo verbal entre duas ou mais
pessoas, com um grau de estruturagdo previamente definido, cuja finalidade
€ a obtencdo de informacBes de pesquisa. A entrevista tem uma relacdo
assimétrica, ja que as relacfes pessoais do pesquisador e do entrevistado
sdo um processo bidirecional ou de influéncia mutua entre as pessoas. As
perguntas séo feitas oralmente e as respostas registradas pelo pesquisador.
As entrevistas podem ser: a) estruturadas — com perguntas determinadas
ou; b) semi-estruturadas — permite maior liberdade do pesquisador.
(DENCKER; BUENO, 2003, p. 137 e 138).

O resort pesquisado colaborou ativamente, informando todas as acdes presentes e
futuras sobre gestdo ambiental e responsabilidade social do empreendimento,
fornecendo dados secundarios e facilitando a busca de dados primarios. Ficou nitida
a preocupacdo com a imagem externa e interna que possa deter nesses dois
aspectos e uma preocupacao singular no aspecto de manter acdes que visem a real

preservacao ambiental do planeta e com seu papel social naquela localidade.

Apos a coleta dos dados, realizada de acordo com os procedimentos indicados
anteriormente, eles foram analisados e interpretados e passaram a ser
selecionados, organizados e tabulados levando-se em consideracdo todos os
modelos e sistemas de classificagdo de gestdo ambiental e responsabilidade social
pesquisados, principalmente os modelos da série ISO 14000, SA 8000, indicadores
Hopkins e do Instituto Ethos. Foi realizado um exame minucioso dos dados e
submetidos a uma verificacdo critica, a fim de detectar seu grau de relevancia e
ordem de exposicdo. Apds essa analise, os dados passaram a ser ordenados,
verificando sua apresentacao, sejam em forma de tabelas, quadros, fotos, figuras,

gréaficos, textos, etc. Para a exposicdo dos dados coletados em tabelas e gréaficos,
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verificou-se a melhor maneira de sua apresentacdo e que possibilitasse maior
facilidade na leitura dos dados expostos. A disposicdo das informacfes nessa
técnica faz parte de um processo de analise estatistica, que permite sintetizar os
dados de observagdo conseguidos pelas diferentes categorias e representa-los
graficamente. A etapa de analise e interpretacdo dos dados implica em evidenciar as

relacdes existentes entre o fendmeno estudado e suas interferéncias no meio.

Segundo Dencker e Bueno (2003, p. 159) apds a coleta de dados o pesquisador
deve concentrar sua atencdo na analise e na interpretacdo das informacdes
coletadas. O objetivo da analise é reunir as observacdes de maneira coerente e
organizada, de forma que seja possivel responder ao problema da pesquisa. A
interpretacdo busca dar um sentido mais amplo aos dados coletados, fazendo a
ponte entre eles e o conhecimento existente. Todo 0 processo de pesquisa

desenvolvido foi orientado para esse objetivo.

Nesta pesquisa cientifica, a andlise e interpretacdo dos resultados detectaram a
necessidade de que os dados coletados fossem divulgados ndo somente a outros
empreendimentos hoteleiros, como também a futuros profissionais da area de
turismo e hotelaria, buscando disseminar essas idéias em prol da sustentabilidade
da atividade turistica e hoteleira, como também em defesa da sociedade e do meio

ambiente.

5.2. Metodologia para a elaboracéo do formulario

Para a elaboracdo do formulario a ser aplicado durante a visita in loco houve a
necessidade inicial de fazer uma pesquisa bibliografica sobre hotelaria, estratégias e
vantagens competitivas, gestdo ambiental, responsabilidade social, sistema de
gestdo ambiental, modelos de certificagdes e hotelaria e também uma pesquisa em
livros de metodologia e pesquisa cientifica para conhecer os mecanismos de
elaboracdo de questbes e para saber o que procurar e como alcancar essas

informacgdes.
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Durante a andlise desses questionarios e a forma com que foram realizadas as
entrevistas, passou-se a elencar todos os itens que compdem aspectos na hotelaria
sobre gestdo ambiental e responsabilidade social e quais setores/departamentos
gue poderiam estar tratando desses aspectos nos ambientes interno e externo do
seu empreendimento. Também houve o levantamento de todos os itens basicos que
compdem cada setor, como por exemplo: as responsabilidades e area de
abrangéncia de cada setor,, as funcdes e acdes de seus funcionarios em cada setor,
0s ambientes fisicos que esses funcionarios tém acesso, qual o horario de trabalho,
gue materiais sdo utilizados para realizacdo das tarefas e que residuos (solidos,
guimicos ou organicos) cada setor pode produzir e quais as maneiras de descarte

desses residuos, etc.

ApoOs ordenar todos esses itens e aspectos, elaboraram-se as perguntas que
compuseram o formulario, analisou-se a sequéncia, o dinamismo e aplicacdo e a

facilidade para as respostas.

Uma percepcdo que se deve ter ao fazer boas perguntas é compreender
gque a pesquisa baseia-se em perguntas e ndo necessariamente em
respostas. Se vocé é do tipo de pessoa para quem uma resposta tentadora
ja leva a uma quantidade enorme de novas questdes, e se essas questdes
eventualmente se juntam a algum estudo significativo sobre como e por que
0o mundo funciona desta maneira, € provavel que vocé seja um bom
entrevistador. (YIN, 2001).

Segundo Gil (2006) a elaboracdo de um questionario consiste basicamente em
traduzir os objetivos especificos da pesquisa em itens bem redigidos. Afirma ainda
qgue naturalmente, ndo existem normas rigidas a respeito da elaboracdo do
guestionario, mas que todavia € possivel, com base nas experiéncias dos
pesquisadores, definir algumas praticas a esse respeito. Informa esse mesmo autor
gue as questbes devem ser preferencialmente fechadas, mas devem conter
alternativas que abrigue uma gama de respostas possiveis. As perguntas devem ser
relacionadas ao problema proposto e que deve levar em conta as implicagbes da

pergunta com os procedimentos de tabulag&o e analise dos dados.
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O formulario serve para controle da observacdo. O pesquisador
relaciona os elementos a serem observados e efetua o registro. Pode ser
constituido de questbes enunciadas como perguntas, de maneira
organizada e sistematizada, com o objetivo de obter determinadas
informacdes. Nas entrevistas padronizadas, as perguntas e a ordem séo
preestabelecidas, porém o pesquisador tem a liberdade de adequar seu
conteddo a situacdo ou reacdo do entrevistado. Nas perguntas livres, a
tarefa do entrevistador é estimular o entrevistado a falar livremente, ao
mesmo tempo que deve procurar anotar de forma literal as respostas dadas
pelo entrevistado. (DENCKER; BUENO, 2003, p. 141).

Sendo assim, buscaram-se informacgdes sobre as certificacdes de gestdo ambiental
e responsabilidade social aplicadas em hotéis no Brasil, onde apds analise
constatou-se a importancia de destacar na pesquisa 0s aspectos da certificacdo de
gestdo ambiental ISO 14001 e da certificacdo de responsabilidade social SA 8000,
bem como as caracteristicas da certificacdo de qualidade total ISO 9000, pois a
gualidade total contribui para a implementacdo e continuidade das demais
certificacbes. E com a pesquisa bibliografica ja realizada e o levantamento dos
guestionarios elaborados por outras pesquisas cientificas, foi elaborado um
formulério ja visando que os procedimentos de andlise dos resultados iriam focar a
ISO 14001 e a SA 8000 e os indicadores Hopkins e do Instituto Ethos.

Gil (2006) detalha ainda que as perguntas devem possibilitar uma
Unica interpretacdo, sem induzir ou sugerir respostas e devem evitar
respostas defensivas, estereotipadas ou socialmente indesejaveis, que
acabam por encobrir sua real percepcao acerca do fato. Deve-se ainda ter a
preocupacdo com 0 numero de perguntas, o tempo de duracdo da
entrevista (aplicacdo do formulario) e ter a preocupagdo de iniciar o
formulario com perguntas mais simples e na sequéncia finalizar com as
mais complexas.

Segundo Yin (2001) “a pessoa entrevistada deve possuir conhecimentos suficientes
para responder as perguntas e o entrevistador devera ser bastante habilidoso ao
registrar as respostas e ter a preocupacao de registrar exatamente o que foi dito e

conduzir a entrevista para que a resposta seja completa e suficiente.”

A entrevista foi realizada com dois funcionarios da alta direcéo do resort, o primeiro
deles foi a Sra. Karin Rossana Pan — Assistente Operacional e Membro Integrante

do Comité de Gestdo (APENDICE C — Termo de Consentimento) e o segundo



139

funcionario foi o Sr. José Acir Borges — Gerente Geral do Tropical das Cataratas
ECO Resort (APENDICE D — Termo de Consentimento).

A entrevista é especialmente indicada para o levantamento de
experiéncias. E preciso lembrar que uma grande parte dos conhecimentos
existentes ndo pode ser encontrada na forma escrita, pois faz parte das
experiéncias das pessoas. O pesquisador precisa localizar as pessoas que,
em funcdo do cargo que ocupam, de sua experiéncia de vida e de sua
situacdo em relacdo ao objeto de estudo, acumulam informacdes preciosas
sobre o problema que se pretende investigar. (DENCKER; BUENO, 2003, p.
138).

Diante do fato de que a visita in loco e a entrevista seriam realizadas em um unico
dia, marcadas pelo préprio hotel, a pesquisadora analisou a possibilidade de incluir
inimeras perguntas e levar consigo um gravador de voz (para facilitar o registro
integral das respostas). Apesar do formulario ser extenso e contar inicialmente com
322 questbes, pensou-se em definir posteriormente quais questbes seriam
escolhidas para constar do capitulo Analise dos Resultados. Assim, como foi
aplicado um extenso formulario com 322 questdes iniciais, buscou-se facilitar a
entrevista com o auxilio de um gravador de voz mediante autorizacdo dos
entrevistados, isto facilitou o registro fiel das respostas e uma flexibilidade maior na
conducédo da entrevista, possibilitando inclusive a inclusdo de varias perguntas que
auxiliaram na complementacdo das respostas. Apesar do formulario ser muito
extenso percebeu-se que a Sra Karin ndo demonstrou desconforto ou irritagdo pelo
namero de perguntas e inclusive incluiu comentarios e informagfes adicionais,
inclusive elogiando o conteudo do formulario e manifestando satisfagcdo com a
entrevista. Durante todo o tempo da entrevista, observou-se que as informacdes e
dados estavam documentados e organizados, dispostos em um banco de dados, em
arquivos e em relatérios e que existia realmente um planejamento das acdes
ambientais e sociais. Todas as questdes foram respondidas com amplo
conhecimento e constatou-se um interesse nao somente em responder
integralmente todas as questbes, mas em fazer com que o pesquisador visitasse
toda a area do resort para verificacdo in loco de iniumeras acbes de gestédo

ambiental e responsabilidade social.
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Segundo Dencker e Bueno (2003, p. 139) para o desenvolvimento
de uma entrevista é necessario: obter e manter a confianca do entrevistado;
deixar o entrevistado a vontade; dispor-se mais a ouvir do que a falar; dar
bastante tempo ao entrevistado para falar sobre o assunto; manter o
controle da entrevista; apresentar primeiro as perguntas que tenham menos
probabilidade de provocar recusa; evitar pergunta que impliqgue ou sugira a
propria resposta; manter-se alerta em relacdo aos erros constantes;
registrar os dados imediatamente; e ndo emitir opinido.

A visita teve a duragdo de cerca de 5 horas, sendo dividida em 90 minutos de
entrevista com aplicacdo do formulario estruturado (com perguntas abertas,
fechadas e de multipla escolha) e que durante a entrevista houve a inclusdo de mais
informagdes que eram repassadas entre uma questdo e outra. No tempo restante
houve a visitacdo de toda a area do resort com o acompanhamento da Sra. Karin
Rossana Pan que indicou todos os detalhes das acdes de gestdo ambiental e
responsabilidade social que o resort estd desenvolvendo em cada setor visitado (e
foram todos os setores) bem como explicagfes adicionais sobre as certificagbes que
0 resort obteve nos Uultimos anos e também uma parada no refeitério dos
funcionarios para conhecer o local e a convite, participar com eles de uma refeicéo
(almogo). Durante toda a visita permitiu-se a coleta de imagens através de uma
maguina fotografica mecanica, inclusive indicando quais os melhores locais. Apds
toda essa recepgcao e desenvolvimento da entrevista e visita, o gerente geral do
resort acrescentou mais algumas informagfes e indicou que a empresa esta
realmente disposta a contribuir com pesquisas cientificas que objetivem a divulgacao
das acOes de gestdo ambiental e responsabilidade social como forma de incentivar
outros empreendimentos a também iniciarem essas medidas que visam n&o
somente estratégias competitivas mas uma preocupacdo maior com 0O meio
ambiente de um modo geral e com o papel social de cada empresa na comunidade
gue esta inserida. Ainda foram cedidos varios documentos escritos como relatérios
das acOGes ambientais e sociais do hotel, historico da rede hoteleira, ficha de
avaliacdo dos servicos pelo hospede, folders do hotel e do Parque Nacional do
Iguacu, ficha de recepcdo aos convidados/visitantes, panfletos sobre a Politica de
Gestdo Ambiental e da Qualidade e da Politica de Responsabilidade Social e folders

sobre as certificacdes alcancadas pelo hotel e das agbes ambientais e sociais.
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Percebeu-se que a escolha e dominio das técnicas de pesquisa facilitaram a
abordagem do tema proposto e conduziram com seguranca as fases do trabalho

cientifico.
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6 ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo ira apresentar os dados primarios e secundarios coletados e uma
analise sobre as acdes de gestdo ambiental e responsabilidade social presentes
neste estudo de caso que podem servir de parametro para futuras analises e
compreensao do fendmeno e também como exemplo para outros empreendimentos

hoteleiros.

6.1 Andlise das dimensGes e elementos da gestdo ambiental e

responsabilidade social do estudo de caso

O Tropical das Cataratas ECO Resort, a época da entrevista, contava como Gerente
Geral o Sr. José Acir Borges que tem formacao superior em Ciéncias Contabeis e
duas pos-graduacgfes lato sensu em Administragdo. Também contava com a Sra.
Karin Rossana Pan que tem formacédo superior em Hotelaria e pés-graduacao lato

sensu na mesma area.

Durante a visita percebeu-se o grau de satisfagdo dos colaboradores que
demonstraram hospitalidade em todos os momentos em que a pesquisadora esteve
presente no hotel. Em marco de 2006 o resort informou que o funcionario mais
antigo do hotel tinha 47 anos de servi¢co e era Chefe de Cozinha. Em abril de 2007
este funcionario aposentou-se e entdo o funcionario mais antigo no que se refere a
tempo de servico tem 35 anos de dedicagéo ao resort e trabalha na recepg¢do. Uma
particularidade levantada é de que esse funcionario, que trabalhava na recepcéao,
tem fluéncia em 3 idiomas (italiano, inglés e espanhol e esta determinado a aprender
japonés). O hotel contava com varios funcionarios que tém 15, 20 ou 30 anos de
servicos prestados. Percebe-se com este dado de que os colaboradores
permanecem por muito tempo prestando servico ao hotel, desde que atendam as
exigéncias de suas fungdes laborais e cumpram com as expectativas do resort e dos
hospedes. Informou-se que a média de turn over (rotatividade de emprego) é muito

baixa, ndo atingindo 1,5% ao ano. Em varias pesquisas sobre o ambiente laboral
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desenvolvidas pelo proprio hotel junto aos colaboradores, o indice de satisfacao foi
superior a 85%, ou seja, eles sentiam-se totalmente parte integrante e importante do

processo.

A induUstria da hospedagem tem uma das mais altas taxas de
rotatividade de funcionarios dos Estados Unidos. Alguns hotéis relatam uma
taxa de rotatividade de funcionarios de mais de 100% em um ano. A
rotatividade é especialmente alta nessa industria em virtude de métodos
inadequados de recrutamento, selecédo e contratacao de novos funcionarios;
de supervisao e treinamento inadequados dos funcionarios; do alto nimero
de cargos que requerem pouca qualificacdo; dos baixos salarios e
beneficios; e da imagem de que ha poucas possibilidades de crescimento.
(CHON; SPARROWE, 2003, p. 149 e 150).

Quanto a infra-estrutura: as 203 UH’s disponibilizavam um total de 450 leitos; o hotel
possuia 8 UH’s para fumantes; todas as UH's eram amplas e podiam hospedar
pessoas obesas e havia uma UH preparada para pessoa portadora de necessidade
especial que obedecia 100% das normas da ABNT — Associacdo Brasileira de

Normas Técnicas.

E referente aos programas e equipamentos que visam o0 gerenciamento ambiental o

hotel contava com:

1. Programa de Manutencdo Preventiva de instalagcdes prediais e de
eguipamentos (com software especifico)

Sistema de redug&o de consumo de energia

Sistema de gerenciamento de luz (sensor de presenca)

Sistema de gerenciamento de energia elétrica (controle)

Sistema de gerenciamento de temperatura/ar condicionado

o 0k WD

E para o futuro pretende implantar o sistema de captacdo da agua da

chuva e sistema de reaproveitamento de agua.

Um dado que pode dar inicio a uma reflexdo € de que os héspedes nacionais tinham
uma postura diferente da postura de hospedes estrangeiros com relacdo a questao

ambiental. Informou-se de que os hospedes estrangeiros manifestavam com atitudes
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concretas sua preocupacdo com 0 meio ambiente e colaboravam com mais

dedicacao aos programas de reducdo de consumo de energia elétrica e agua.

De acordo com os relatorios socio-ambientais fornecidos pelo hotel e dados obtidos
através de uma entrevista semi-estruturada percebeu-se que, para o Tropical das
Cataratas era essencial manter e preservar o Parque Nacional do Iguagu, bem como
a estrutura fisica do empreendimento assim como a integridade de seus
colaboradores e comunidade local. Sobre a Politica de Responsabilidade Social o
Tropical das Cataratas ECO Resort comprometia-se a oferecer servicos de alta
gualidade de maneira a demonstrar uma solida ética comercial, aderéncia as leis
locais e nacionais e absoluta consideracao aos direitos humanos interpretando e
respeitando os instrumentos internacionais. O hotel solicitava os mesmos padrdes
de seus fornecedores e nado tinha ou tem pretensdo de manter relacionamento

comercial com qualguer empresa que ndo compartilhe desses valores primordiais.

O Sr. José Acir Borges, Gerente Geral do hotel informou que o Relatério Sdcio-
ambiental, demonstra a conscientizagdo e o comprometimento da organizagdo em
relacdo a qualidade de vida dos colaboradores e da sustentabilidade do

empreendimento.

Conforme relato da Sra. Karin Rossana Pan — Assistente Operacional e Membro
Integrante do Comité de Gestdo do Tropical das Cataratas ECO Resort (2006), a
implantagdo do modelo de gestdo ambiental durou 10 meses e teve como foco a
reducdo do uso de recursos naturais e conservagcdo de outros recursos naturais,
conservacdo de recursos hidricos, conservacdo e reducdo de energia elétrica,
prevencao da poluicdo, coleta seletiva de lixo, melhoria continua dos processos e
das acdGes ambientais envolvendo os colaboradores, fornecedores, hospedes,

acionistas e comunidade local.

A seguir uma foto da fachada do Tropical das Cataratas ECO Resort a titulo de

ilustracao.
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Foto 4: Fachada do Tropical das Cataratas ECO Resort (Silvia C. Goya, 2006)

A proxima foto mostra a vista em frente ao Tropical das Cataratas ECO Resort.

Foto 5: Cataratas do Iguagu — vista em frente do Tropical das Cataratas ECO Resort
(Silvia C. Goya, 2006)
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Os dados coletados sobre os indicadores do corpo funcional em 2004 e 2006 sao:

Corpo Funcional 2004 2006
N° de colaboradores ao final do exercicio 263 265
N° de admiss@es durante o exercicio 55 41
N° de colaboradores terceirizados 14 12
N° de estagiarios 02 01
N° de colaboradores acima de 45 anos 42 39
N° de colaboradores do sexo feminino 87 88
N° de colaboradores portadores de deficiéncia fisica 05 07
N° de colaboradores Menor Aprendiz 07 07
% de cargos de chefias ocupados por mulheres 37% 39,02%

Quadro 2: Indicadores do corpo funcional 2004 e 2006 (Tropical das Cataratas Eco Resort, 2007)

O relatério anual do hotel registra alguns indicadores das acfes sociais no exercicio

de 2004. As acdes sociais internas que ocorreram em 2004 foram:

e Campanha de vacinacao hepatite B, febre amarela e antitetanica;

e Comercializagdo de sucatas de metal (de pesagem por Kg), em prol
dos colaboradores;

e Premiacgédo do colaborador padrdo do més;

e Comemoragbes dos aniversariantes do més, Dia Internacional da
Mulher, Dia dos Pais, Dia das Méaes e Dia das Criancas;

e Passagens aéreas Varig com tarifas reduzidas;

e Hospedagem em outros hotéis da Rede Tropical Hotels, gratuitamente
por 1 semana em férias;

e Liberdade de Associagéo Sindical,

e Incentivo a visitas de familiares ao hotel;

e Cataratas News (comunicado interno);

e Lembranca de Natal para cada filho de colaborador com idade inferior
a 11 anos;

e Incentivo ao recrutamento interno;

Programa de treinamento e integracao.
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As acdes sociais externas no exercicio de 2004, foram:
e “Compromisso Ambiental” — apoios a Escola Parque com
aproximadamente 2.400 lanches/més e patrocinio integral de 5.500

apostilas e apoio a pesquisa cientifica;

e Realizacdo de Cha Beneficente em prol da Creche Maméae Carolina,

e Donativos a entidades beneficentes;

e Atendimento a visitas técnicas com alunos, escolas, académicos,
ambientalistas e pessoas interessadas; e

e Apoio a revitalizagcdo da Avenida das Cataratas.

O Relatorio de 2006 das acOes de Gestdo Ambiental fornecido pelo Tropical das
Cataratas ECO Resort, através da Sra. Karin Pan informava que:

Para o sucesso do projeto e melhor avaliagdo do desempenho do Sistema de
Gestao, foram criados varios indicadores, perfazendo mais de 80 indicadores sdcio-
ambientais e da qualidade, os quais sdo monitorados e avaliados mensalmente pelo

Comité de Gestao, destacando os indicadores de:

» Reducado de consumo de agua;

» Energia elétrica;

» Reducao de produtos quimicos;

= Tratamento da ETE — Estacédo de Tratamento de Efluentes;

» Tratamento dos residuos sélidos e organicos;

= NuUmero de participantes em eventos ambientais;

= Numero de participantes em eventos de educacdo ambiental;

= Consumo de gas;

= indice de recomendacéo dos clientes por questionario avaliado;

= Reclamacdes de clientes;

= indice de aprovacio dos clientes;

= Tempol/investimento em treinamento;

» Pesquisa de satisfacdo dos colaboradores;

= Percentual de alcance de remuneracdo paga em relacdo atendimento as
necessidades basicas;

= Praticas disciplinares; entre outros.
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Uma outra acédo de gestdo ambiental esta a implantacéo e desenvolvimendo da ETE
- Estacdo de Tratamento de Efluentes sendo que se destaca como um dos pontos
mais fortes do sistema de gestdo que integra o programa de conservagao de
recursos hidricos, atraindo o interesse de pesquisadores, ambientalistas, ONG’s,
clientes, colaboradores, professores e estudantes desde o ensino fundamental,
meédio, superior e cursos lato sensu e stricto sensu, bem como a comunidade em
geral. Devido o hotel estar localizado proximo as margens do Rio Iguacgu e & 28 km

de distancia da cidade, o efluente produzido vai direto para este rio.

Na foto a seguir ha o registro do painel ilustrando a Estacdo de Tratamento de

Efluentes.

ESTAGAO DE

TRATAMENTO DF £51 {1+ +

TROPICAL 'I%L\l

Foto 6: Estacéo de Tratamento de Efluentes — ETE (Silvia C. Goya, 2006)

Na proxima foto pode-se observar uma das fases para o tratamento de efluentes da
Estacao de Tratamento de Efluentes — ETE.
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Foto 7: Uma das fases para o tratamento de efluentes. Estacéo de Tratamento de Efluentes — ETE
(Silvia C. Goya, 2006)

Foto 8: Estacéo de Tratamento de Efluentes — ETE (Imagem retirada de folder fornecido pelo Tropical
das Cataratas ECO Resort, 2006)

Todo residuo liquido do resort € monitorado e tratado adequadamente através da

Estacdo de Tratamento de Efluentes que efetua o tratamento de aproximadamente
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75% da agua captada nos pocos artesianos. Esses 75% da agua captada nos pogos
artesianos séo utilizados em varios setores, como: alimentos e bebidas, lazer,
habitacdo e manutencéo; Os demais 25% séao utilizados para irrigacéo do jardim e
limpezas das areas do hotel. O sistema implantado tem sido um sucesso que é
comprovado através de analises constantes realizadas com o efluente que vai para
0 rio, apos passar pela ETE — Estagdo de Tratamento de Efluentes o rio recebe o
efluente liquido tratado que atinge padrBes fisico-quimicos e bacterioldgicos
compativeis aos pré-estabelecidos na legislacdo ambiental brasileira. J& se
confirmou que a qualidade do efluente € superior a propria agua do rio. A Estacdo de
Tratamento de Efluentes — ETE trata de 100 a 130 mil litros de agua diariamente.

O correto tratamento dos residuos solidos e orgéanicos, recebe especial atencao
dentro do sistema de gestéo, tais como: lampadas, baterias, pilhas, Oleo residual de
cozinha, lubrificantes, tintas, etc, os quais sdo devidamente tratados com a

destinagao final correta.

O Relatério de 2006 das acbes de Gestdo Ambiental informa que os clientes
também tém demonstrado sua satisfacdo com este sistema, reconhecido em paises
desenvolvidos, como Alemanha, Estados Unidos, Inglaterra, Japao, Suica, Portugal,
Franca entre outros. Nesse relatorio ha a informacgéo de que os clientes consideram
gue o cuidado com o meio ambiente deveria ser um objetivo de cada iniciativa
turistica e que os investimentos tém retorno garantido. Para o Tropical das Cataratas
ECO Resort o principal objetivo dentre os 15 existentes, € “Manter um elevado nivel

de sustentabilidade do empreendimento”.

Desta maneira, o resort tem como um de seus principais objetivos, apoiar acdes de
preservacdao ambiental tanto quanto assegurar a aplicabilidade de suas Politicas de
Gestdao Ambiental e da Qualidade 1SO 14001 e ISO 9001 e de Responsabilidade
Social SA 8000.

Para o acompanhamento do desempenho do Sistema de Gestdo, a organizagao
estruturou-se da seguinte forma: a Alta Direcado (Diretoria); o Representante da
Direcdo (Gerente Geral da Unidade do Tropical das Cataratas); um Comité de

Gestdo, composto por colaboradores, em sua maioria lideres de processos afins; um
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Comité Executivo, composto por colaboradores da unidade, no entanto com o
objetivo de tratar assuntos mais pontuais e relevantes do sistema; um Comité de
Andlise e Deciséo, para tratar especificamente de assuntos de dificil resolugéo; e um
Comité de RC’s, Representantes dos Colaboradores. Dentro do Comité de Gestéo,
existe um Representante de Saude e Seguranca, assim como Representantes dos
Colaboradores, eleitos a cada biénio pelos préprios colaboradores, os quais tém por

finalidade, facilitar a comunicagao entre os colaboradores e a Alta Direcao.

Dentre as agOes que envolvem a interface direta com os clientes, além do
monitoramento dos indicadores, pode-se destacar dentro do contexto ambiental, a
reducdo da utilizacdo de recursos naturais e produtos quimicos, onde os héspedes
podem optar por lavar ou ndo as suas toalhas, disponibilizando dentro do banheiro

das UH'’s, um display com as seguintes informacoes:

Por favor compartilhe do nosso interesse
pelo Meio Ambiente.

Menos de 2% da dgua do mundo é potdvel.

A intensa falta de dgua tem ocasionado problemas em muitas partes do mundo.
A conservaggio é o principal recurso para o suprimento de dgua.
Vocé pode nos ajudar a conservar a dgua das seguintes maneiras:

Escovando os dentes Feche a forneira enquanto escova os denfes Sal0*
i) Fazer o horbo Abostesa o pia e feche a torneira 10a15*

Banho de chuveiro tolhar, fechar o torneira, ensohoar e enxaguar S0a70
Vozomentos Por favor avise-nos medictamente 400 0 3000*
* Agua economizada (lifros por dia)

‘/f Existem pequenas coisas que todos nés podemos fazer para ajudar

a proteger o meio ambiente. Por exemplo, vocé pode contribuir
usando suas toalhas mais de uma vez e, assim, reduzindo a quantidade
de produtos quimicos que utilizamos para lavar nosso enxoval, _
Se vocd estd disposio a usar suas toalhas novamente, por favor TR Ospi @Al
deixe-as penduradas nos toalheiros!
Caso queira trocd-los, por favor deixe-as sobre a pia.

s\fe
/1

s 2
5_/)') (22 % 5 A

Foto 9: Display informando sobre economia de agua. (Tropical das Cataratas ECO Resor,t 2006)

O relatério de 2006 informa que devido o elevado nivel de conscientizacdo e
sensibilizacdo dos hospedes em relacdo ao meio ambiente é significativa a

participagdo dos mesmos no processo do Sistema de Gestao do hotel.
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Outro bom exemplo do desempenho do Sistema de Gestdo € o indicador de
“Consumo de agua por quilo de roupa processada”. No inicio da implantacdo do
sistema, gastava-se em média 66 litros por quilo de roupa processada, em 2006 a
média de consumo foi de 32,82 litros e até 1° semestre de 2007 apresentou uma
média de 30,10 litros.

Consumo de Agua (litros) Por Héspede
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Gréfico 1: Acompanhamento anual do consumo de agua (litros) por héspede. (Tropical das Cataratas
ECO Resort, 2006)

Véarias acbes buscaram reduzir o consumo de agua desde 2002, como: reparos
imediatos de vazamentos, renovacdo da rede hidraulica e monitoramento do
consumo. Todas essas agdes acarretaram em 2006 uma economia substancial de
aproximadamente 55%, ou seja, de 771 litros consumidos por héspede por dia
passou para 351 litros por hdospede por dia. A economia de agua no periodo de
2003/2002, foi proporcional a uma economia de 20 dias de consumo de toda a agua
necessaria por ano, no empreendimento. Buscando a melhoria continua do
desempenho, em 2004/2003, continuou a redu¢do no consumo de agua, resultando
uma economia proporcional a mais 10 dias de consumo no ano. Ou seja, o hotel

hoje consegue uma economia de 30 dias de consumo de agua.
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Consumo de Energia (kwh) por Hospede
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Gréfico 2: Acompanhamento anual do consumo de energia (Kwh) por héspede. (Tropical das Cataratas
ECO Resort, 2006)

As acOes para reducdo do consumo de energia elétrica também sdo metas na
gestdo ambiental, como: uso de controlador individual de energia elétrica nos
apartamentos, instalacédo de sensores de presenca e renovacdo de equipamentos
individuais para economia de energia nos apartamentos, substituicdo das lampadas
comuns por lampadas econdmicas, utilizacdo de fechaduras eletrdnicas em UH’s
conjugadas com economizadores de energia elétrica, substituicdo de equipamentos
de climatizagdo visando melhor eficiéncia e economia de energia. Com as
adequacdes dos procedimentos e conscientizacdo dos colaboradores e dos
hospedes, a cada 12 meses € economizado o equivalente a 01 més de consumo de
toda a energia necessaria por ano, no empreendimento, tendo mantida esta média
no periodo de 2005/2006. Ou seja, esta reducdo propiciou em 3 anos uma economia
suficiente, com essas pequenas agdes, uma economia significativa que daria para

suprir a necessidade de energia elétrica do hotel por 90 dias.

Todos os fornecedores sdo mantidos informados a respeito do Sistema de Gestao e
a importancia do cumprimento dos requisitos sdcio-ambientais e da qualidade. Caso
algum destes ndo esteja atendendo ao padrdao de exceléncia exigido, o resort
procura novos fornecedores. Para isso, os fornecedores firmam um “Termo de
Compromisso” sécio-ambiental e da qualidade. O desempenho dos mesmos é

acompanhado “in loco” nas atividades realizadas dentro do hotel, através de
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monitoramento e de visitas as respectivas empresas. Dispensa-se especial atencao
para a utilizacdo de produtos ecologicamente corretos, como no caso, 0 palmito
pupunha e a lenha, utilizada na lareira, onde o fornecedor deve ter licenca
ambiental, assim como a utilizacdo de produtos biodegradaveis. Além disso, 0s
fornecedores ndo podem ter méao-de-obra infantii e devem cumprir a legislacéo

trabalhista vigente.

Os colaboradores sao envolvidos no processo de identificagdo de todas as
atividades do hotel em que possam atuar ou aquelas que possam influenciar,
levando em consideracédo os novos procedimentos e novas agdes de planejamento,
as atividades, os produtos e servicos novos ou modificados. Por meio do Comité de
Gestao, determinam 0s aspectos que tenham ou possam ter impactos significativos
sobre o meio ambiente, documentando estas informagdes e mantendo-as sempre

atualizadas.

Todos os aspectos listados como significantes, recebem um plano de acdo, como
por exemplo, sugestdes dos funcionarios com relagdo a operacionalidade em suas
tarefas diarias para reducdo no consumo de energia elétrica e agua. Experiéncias
anteriores com 0rgados ambientais como o IBAMA, foram e sdo importantes para a
melhoria continua do sistema. Atividades passadas tiveram que ser consideradas
para estabelecer medidas corretivas no presente, como a substituicdo de gas
refrigerante (clorofluorcarbonos — CFCS) em diversos equipamentos e também a
qualificacdo dos prestadores de servigcos nas areas de tratamento de substancias

poluentes, pensando em um futuro melhor para todos.

O Comité de Gestdo estabeleceu, implementou e mantém procedimentos
especificos para identificar e ter acesso aos requisitos legais aplicaveis e a outros
requisitos subscritos pela organizacgéo, relacionados aos seus aspectos ambientais.
O avanco tecnolégico e o servico de internet facilitam este monitoramento. Entre
muitas leis ambientais, existe uma que referencia um tratamento especial para o Rio
Iguacu no perimetro da area do Parque Nacional do Iguacgu: recebendo inclusive
uma classificagédo especial da legislacdo sanitaria naquele trecho do rio na éarea do
parque, diferente dos demais trechos do rio. Isto exige um nivel maior de eficiéncia

no sistema de tratamento de efluentes, o qual demandou um complexo e significante
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projeto. O hotel estd em conformidade com a legislacdo exigida e aplicavel ao

empreendimento.

No tocante ao gerenciamento de residuos sdlidos e organicos, o trabalho
desempenhado pelo hotel segue o0s seguintes principios do gerenciamento
ambiental: “PRECICLAR, EVITAR, REDUZIR, REUTILIZAR E RECICLAR".

Segundo VIERA (2004, p. 12) “evitar desperdicios em todos os segmentos da
empresa € a primeira acao de planejamento que nao representa, em muitos casos,

investimentos, porém os resultados sempre aparecem de imediato”.

“O desperdicio no Brasil consome grande parte do Produto Interno
Bruto (PIB) e, em alguns segmentos, € considerado como um grande mal
da economia. Os hotéis compdem um segmento que ja adota medidas de
contencéo, substituindo equipamentos para reduzir diversos gastos, visando
a uma maior economia e como forma de enfrentar o desperdicio. Todas as
acbes sdo tomadas com a preocupacdo de ndo prejudicar 0S servicos
oferecidos”. (VIERA, 2004a, p. 11)

O hotel busca reduzir e reutilizar o lixo gerado, tais como: embalagens retornaveis,
efetuando a coleta e correta destinacdo dos residuos, como: papel, papeléo,
plastico, aluminio, latas e vidros. Diversas acdes séo feitas no sentido de procurar
adquirir material/produtos que tenham pouca embalagem e/ou embalagens
reciclaveis, reutilizar material, como papel, reduzir o maior nimero de residuos, por
exemplo, através do uso de garrafas de vidro retornaveis, para evitar o uso de
recurso natural, trocando o tipo de produtos de limpeza e procedimentos que
usavam muita agua, e finalmente, reciclando ou descontaminando os residuos,
tratando cada tipo de residuo, dando a sua destinacédo final correta. Ha ainda uma
area onde esta depositado separadamente lixo reciclavel que serd enviado a
empresa/industria que produziu aquele material, como por exemplo: cartuchos de
impressora, lampadas fluorescentes e normais, baterias de celular e pilhas. Foi
relatado durante a entrevista que no més de marco de 2006 foi enviado por correio a
fabrica, através de sedex — postagem rapida, 1.547 lampadas fluorescentes ja
gueimadas (programa de descontaminacdo do meio ambiente) e que correspondiam

ao periodo de seis meses, e gque esta postagem custou em torno de R$ 2.000,00
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(dois mil reais). A Sra Karin Pan informou que este valor é alto mas que esse tipo de
acao ambiental agrada hospedes, colaboradores, fornecedores, acionistas e
comunidade local e que isso justifica essa ac&o. Para garantir que nao haja
desequilibrio do ecossistema do Parque Nacional do Iguacu, evita o uso de produtos
aerosois. Também nao utiliza equipamentos de refrigeracdo e climatizacdo que
fazem o uso de gases a base de CFC (clorofluorcarbono), que esta comprovado que

€ prejudicial ao meio ambiente e a camada de ozénio.

O programa de reciclagem inclui a coleta seletiva do lixo nas areas sociais e jardins,
a coleta do lixo dos apartamentos separados por tipo, a separacao do lixo nas areas
de servigos. A coleta do lixo reciclavel é realizada por uma empresa credenciada
junto a Prefeitura Municipal de Foz do Iguacu, a qual estd preparada para o correto

tratamento e destino final (possui licenga de operacéo).

Ainda segundo o Relatério de 2006 do Tropical das Cataratas ECO Resort sobre as
acbes ambientais, todos os materiais reciclaveis que sdo coletados tém uma
destinacao correta atraves de parceiros regionais que enviam diretamente cada tipo
de material para a industria adequada para ser reutilizado como material novo. Os
bons resultados que foram alcancados em 2006 incluem a destinagéo e o tratamento

correto de 3.897 quilos de lixo reciclavel por més (526 gramas por héspede por dia).

Buscando a eficacia do gerenciamento dos residuos, foi construida no hotel uma
“Central de Triagem de Residuos”, que é um centro de triagem de lixo como
plasticos, aluminio, vidros e metais, um depdsito para papel e papeldo e um depdsito
de garrafas retornaveis. separando corretamente 0s residuos reciclaveis e
organicos. Para acondicionar os residuos organicos, foi construida uma cémara fria,
monitorada diariamente que controla a temperatura de conservacdo desses
residuos. Ha o envolvimento de todos os colaboradores. Também existem lixeiras
especificas dispostas em pontos estratégicos das areas administrativas, sociais e
operacionais. O Tropical das Cataratas ECO Resort faz o controle de pesagem e
contagem de todos os tipos de residuos gerados em todos 0s processos do
empreendimento e mantém o registro de comprovacéo da destinagéo final correta e

descarte de cada residuo.
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Um dos fatores de preocupacdo da geréncia dos hotéis é a grande
quantidade de lixo que um hotel de médio porte gera diariamente. O destino
correto desse lixo deve ser dado pela geréncia sem ferir os aspectos legais
no descarte dos diferentes tipos de lixo. [...] O grande volume de lixo é
proveniente das areas de preparo dos alimentos, que € um lixo altamente
perecivel e que exala odores, atrai insetos e propaga bactérias.
(CANDIDO;"VIERA, 2003, p.659)

Foto 10: lixeira de coleta seletiva mantida em um dos corredores de UH’s. (Silvia C. Goya, 2006)

Todo o 6leo residual proveniente das cozinhas é devidamente acondicionado em
embalagens apropriadas e levado para a Central de Triagem de Residuos, onde
posteriormente €& doado para a Creche Mamae Carolina, a qual produz
artesanalmente sabao caseiro, auto suficiente para o consumo da creche, sendo o

excedente repassado as maes das criancas carentes atendidas pela creche.
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Foto 11: Sala de armazenamento de lixo reciclavel (Silvia C. Goya, 2006)

Foto 12: Sala (camara fria) para armazenamento de residuo organico. (Silvia C. Goya, 2006)
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Foto 13: Sala de armazenamento de produtos quimicos e téxicos. (Silvia C. Goya, 2006)

Outro destaque é o tratamento do residuo de tintas. Pioneiramente se desenvolveu
um sistema para tratamento dos residuos provenientes dos processos de pintura da
infra-estrutura predial, onde as embalagens e materiais sdo lavados em uma
estacdo de filtragem e decantacdo para garantir que ndao haja contaminacdo dos
recursos hidricos por meio dos componentes quimicos das tintas utilizadas. Para
isso, 0 hotel construiu uma mini-estacdo de tratamento que ao final do processo, 0s
residuos de tinta sdo retirados da estacdo e reutilizados na confecgcdo de massa
para obras.
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Foto 14: Mini-estacéo de tratamento de residuos de tintas e materiais de construgéo.
(Silvia C. Goya, 2006)

Foto 15: Fases do tratamento de residuos de tintas e materiais de construgéo. (Silvia C. Goya, 2006)

Ainda no tratamento de residuos, 0s restos vegetais provenientes da poda de grama
e jardim, sdo destinados a uma central de compostagem, que ap0s a sua
decomposicéo retornam ao jardim como adubo natural.
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Foto 16: area do hotel tratada com material da compostagem de folhas e lixo orgéanico.
(Silvia C. Goya, 2006)

Foto 17: area do hotel tratada com material da compostagem de folhas e lixo orgénico.
(Silvia C. Goya, 2006)

A fim de reduzir os impactos ambientais e preservar o meio ambiente, o resort utiliza
produtos quimicos biodegradaveis em concentracdes apropriadas para cada
processo através do uso de dosadoras e automatizacdo de seus principais
equipamentos de lavanderia, cozinhas e manutencdo. Essas dosadoras estdo
instaladas em duas salas de produtos quimicos sendo que uma € destinada para a
area Habitacional e a outra para a area de Alimentos & Bebidas. Desta forma os
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colaboradores sabem a quantidade exata para cada operacédo de limpeza inclusive
tendo nocao da quantidade necessaria para diluicdo do produto, contribuindo com a

reduc@o no consumo desses produtos quimicos.

“A escolha do produto quimico correto e a definicdo da
guantidade exata para o processo sédo fundamentais para que
ndo haja a necessidade de mais de um enxagie. A utilizagédo
de dosagem automatica de produtos, por meio de
equipamentos especificos, € o0 processo mais indicado”.
(VIERA, 20044, p. 35)

CENTRO DE DOSAGEM DE
PRODUTOS QUIMICOS
HOSPEDAGEM

A

Foto 18: Sala para dosagem de produtos quimicos para a area de hospedagem
(Silvia C. Goya, 2006)
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CENTRO DE DOSAGE M DE
PRODUTOS QUIMICOS

ALIMENTOS & BEBIDAS

Foto 19: Sala para dosagem de produtos quimicos - area de alimentos e bebidas.
(Silvia C. Goya, 2006)

As areas que utilizam produtos quimicos diretamente nos setores dispdem de uma
bacia de contengcdo para evitar o vazamento dos produtos quimicos na natureza,

bem como, dispdem das fichas técnicas e de seguranca de cada produto utilizado.

O hotel realiza constantes treinamentos e a¢fes voltadas a Educacdo Ambiental
entre 0s seus colaboradores, clientes e comunidade. O hotel tem parceria com o
IBAMA, desenvolvendo atividades com sua Escola Parque, que € uma escola de
educacdo ambiental localizada dentro do Parque Nacional do Iguagu. Durante todas
as atividades da escola, o hotel fornece lanche e suco as criancas e professores,
perfazendo um total aproximado de 2.400 lanches/més, assim como fornece
refeicdes, em forma de patrocinio, em eventos ambientais. O hotel patrocinou
integralmente 5.500 apostilas para uso dos alunos Escola Parque e como apoio a

Pesquisa Cientifica.

Buscando a melhoria continua do Sistema de Gestdo, o Tropical das Cataratas ECO
Resort patrocinou o Documentario “ Expedicdo Floriano”, com o objetivo de conciliar
atividades de pesquisa e protecdo ambiental no Parque Nacional do Iguacu. A
equipe da expedicdo foi formada por biélogos, policiais florestais, pesquisadores e
equipe de apoio. O documentario produzido pelo cineasta Beto Sporkens, de
Curitiba, explora a regido do Rio Floriano cuja nascente fica no municipio de Ceéu
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Azul, desembocando no Rio Iguacu. Os pesquisadores obtiveram um diagnostico
ambiental da regido do referido rio, e descobriram muitas espécies vegetais ainda
desconhecidas, além de constatarem que algumas espécies, antes encontradas, ja
estdo em extingcdo. Este Documentario foi langado oficialmente no dia 3 de outubro
de 2005, na comemoracéo dos 47 anos do resort, o qual tem sido apresentado em
Universidades e diversas outras instituicbes de ensino. Este documentario foi

também apresentado em eventos na Espanha e Portugal.

Visando a melhoria continua do sistema de gestdo, o hotel organizou a equipe de
Lazer & Entretenimento, que dentre as atividades prestadas, pode-se evidenciar as
caminhadas ecologicas e apresentacdo ecoldgica sobre a fauna e flora do Parque

Nacional do Iguagu, nos idiomas: portugués, inglés e espanhol.

O Tropical das Cataratas ECO Resort comemora o Dia Mundial do Meio Ambiente
onde apresenta programacao especial de uma semana com palestras internas e
externas, envolvendo a atencdo e conscientizacdo de hdspedes, fornecedores,

colaboradores e comunidade em geral.

O hotel estabeleceu, implementou e mantém objetivos e metas sécio-ambientais e
da qualidade documentados, nas funcdes e niveis relevantes na organizacéo
através do Programa de Gestdo Socio-Ambiental e da Qualidade, denominado

PGSAQ, o qual esta estruturado em 15 Objetivos:

Objetivo 1 — Manter um elevado nivel de sustentabilidade do
empreendimento;

Objetivo 2 — Manter um elevado nivel de satisfacdo dos clientes;

Objetivo 3 — Manter a conservacao da infra-estrutura do hotel,

Objetivo 4 — Manter um elevado nivel de atendimento na area de Recepcédo
hotel;

Objetivo 5 — Manter a eficacia do atendimento das areas que compdem o
Setor de Governancga;

Objetivo 6 — Melhorar a produtividade por colaborador, atendendo aos
padrdes da hotelaria e as leis aplicaveis;

Objetivo 7 - Manter elevada a satisfacéo por colaborador;
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Objetivo 8 — Manter um elevado nivel de satisfagdo na programacao de Lazer
& Entretenimento;

Objetivo 9 — Tratamento seletivo de residuos;

Obijetivo 10 — Otimizagéo de recursos hidricos;

Objetivo 11 — Otimizacgao de energia elétrica;

Objetivo 12 — Conservacéao de outros recursos naturais;

Objetivo 13 — Proporcionar um ambiente de trabalho seguro e saudavel;

Objetivo 14 — Assegurar que a remuneracao paga seja suficiente para atender
as necessidades béasicas dos colaboradores; e

Objetivo 15 - N&o apoiar e envolver-se na utilizacdo de praticas disciplinares

abusivas e ou qualquer tipo de discriminagéo.

Para cada objetivo, foram criados varios indicadores, totalizando mais de 80
indicadores mensalmente monitorados, através de reunides mensais de avaliacao
do MISAQ — Monitoramento dos Indicadores Sdcio-ambiental e da Qualidade, os
guais dividem-se em duas partes: os indicadores onde a empresa pode interferir
e/ou influenciar e os indicadores de acompanhamento em que a empresa nao tem

acao direta.

Durante as reunibes do Comité de Gestdo, sdo evidenciadas algumas
necessidades/oportunidades de melhoria, as quais séo incluidas no PGSAQ -
Programa de Gestdo Sécio-ambiental e da Qualidade, para o acompanhamento dos

envolvidos, assim como pesquisas, projetos e a aprovacao de recursos.

Cada setor elaborou os procedimentos pertinentes as atividades realizadas,
denominados de PO’s — Procedimentos Operacionais, para padronizar 0s servigcos
prestados e garantir a eficacia do atendimento prestado aos hospedes. O hotel tem
a conviccdo de que os colaboradores séo parte fundamental no processo do
Sistema de Gestdo. Para isso, sdo constantemente conscientizados, orientados,
treinados e capacitados para elevar o padrao do hotel, atender as expectativas dos

clientes, preservando o bem estar social e 0 meio ambiente.

Trata-se de um documento do Sistema de Gestdo que conta ainda com o Programa

de Atividades que € um documento onde consta toda a programacéo
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mensal/trimestral/semestral e anual das atividades, tais como: reunides, reunides de
Andlise Critica, auditorias internas e externas, CIPA, SIPAT, LTCAT, PCMSO,
Programa de Avaliacdo do MISAQ — Monitoramento dos Indicadores, Avaliagdo dos
QS’s — Questionérios de Servicos e APC’s - Abordagem de Percepcéo dos Clientes,

entre outros.

Todas as sugestoes, reclamacgodes e elogios dos clientes s&o registrados nos QS'’s —
Questionarios de Servigcos e através dos APC’s — Abordagem de Percepcdo dos
Clientes, e compilados diariamente pela Geréncia Geral, para poder tomar as acoes
necessarias junto aos setores e, mensalmente realiza-se uma reunido com o Comité
de Gestdo, para avaliar as questbes que ficaram pendentes, que requer maior
atencao dos envolvidos, bem como o acompanhamento dos planos de acé&o

correspondentes.

As atividades de lazer sdo monitoradas e avaliadas pelos clientes, as quais séo
registradas e avaliadas pelo Comité de Gestdo e quando necessarias algumas

oportunidades de melhoria sédo incluidas ao PGSAQ.

As reunides do Comité de Gestdo séo registradas em ata e incluidas no sistema de

gestao via intranet, para o acesso de todos os colaboradores.

As auditorias externas sdo realizadas anualmente pela empresa DQS - associagao
alema para manutencéo da certificacdo de Sistema de Gestdo. Em 2004 e 2005, na
implantagcéo e certificacdo do Sistema de Gestdo de Responsabilidade Social, as
auditorias externas foram realizadas semestralmente. A partir do ano de 2006 s&o
realizadas anualmente, integrando-se as demais auditorias, em fun¢ao da integracao

do sistema de gestéao.

As auditorias internas séo realizadas semestralmente, pelos membros do Comité de
Gestdo e outros colaboradores (auditoria de acompanhamento) que tenham sido
capacitados/treinados nas normas ISO 14001:2004, ISO 9001:2000 e SA
8000:2001.
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As reunides de Analise Critica pela Alta Direcdo (RACA) séo realizadas
semestralmente pelo Comité de Gestdo. Sdo consideradas todas as entradas e
saidas dos requisitos das normas correspondentes. Também as pendéncias das
analises anteriores, das atuais, das Nao Conformidades apontadas nas auditorias
externas e internas, o acompanhamento das SAC's — Solicitacbes de AcOes
Corretivas e as SAP’s — Solicitacdes de Acdes Preventivas, consideracdo das partes
interessadas, aprovacdo de recursos, reavaliacdo das Politicas, desempenho dos
fornecedores, relatorios de emergéncia, mudangas que possam afetar o sistema,
atendimento aos requisitos legais, acdes de responsabilidade social, pesquisa de
clima dos colaboradores, o PEG - Planejamento Estratégico, entre outros. O

conteudo é repassado aos colaboradores pelos seus lideres através de treinamento.

Nao conformidades e Oportunidades de Melhoria — Todas as Nao conformidades

apontadas, quer sejam em auditorias externas, internas e/ou na operacgao diaria, séo
evidenciadas e tratadas pelos respectivos responsaveis através do software do
Sistema de Gestdo. Para cada Nao conformidade € aberta uma SAC — Solicitacéo
de Acdo Corretiva e para cada oportunidade de melhoria é aberta uma SAP —
Solicitacdo de Acdo Preventiva. A pro-atividade € obter o maior nimero de acdes

preventivas possiveis.

As reclamacgbes dos hospedes séo identificadas, avaliadas e tratadas, o que

possibilita o hotel responder as reclamagdes dentro de um prazo de 72 horas.

O sistema de Gestao dispde de um software complexo e avancado que possibilita de
forma eficaz a realizag@o de treinamentos e 0s seus registros eletrénicos, detendo a
pronta identificacdo e rastreabilidade dos treinamentos realizados, assim como a

efichcia dos mesmos. Em adicdo foi criado o indicador — Tempo/investimento em

treinamento.

Para cada novo colaborador foi desenvolvido um guia de Iniciagdo ao Trabalho,
composto pelos principais documentos (regulamento interno, histérico do hotel,
Politicas do Sistema de Gestédo etc), o qual é entregue ho momento da admissao.
Em seguida, o novo colaborador passa por um Programa de Integracao, iniciando

pelo setor de RH — Recursos Humanos, Geréncia Geral, Sistema de Gestédo e
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demais areas do hotel, onde o colaborador tem a oportunidade de conhecer os
colegas de trabalho, as atribuicbes de cada um, a interface que a sua funcao exerce
em relacdo ao demais setores e outros colaboradores, a importancia do resultado
final da equipe e o que é realmente o Sistema de Gestdo na pratica. Ao final da
integracdo, o novo colaborador estara apto para ir ao seu setor, onde o seu Lider
identificard dentro da equipe um “anjo”, o qual dara suporte, informacdes e
orientagdes ao novo colaborador, para que este se sinta integrado e seguro de suas

acoes.

O hotel dispbe de uma Assessoria Comercial Coorporativa e um local para
apresentar aos hdspedes e outras pessoas interessadas, o desempenho do Sistema
de Gestdo e a melhoria continua, bem como todas as informagdes relevantes sobre
a organizacdo. Um dos veiculos de comunicacdo coorporativa € o Tropical News,

informativo entre as bases hoteleiras e a Alta Direc&o.

O hotel dispde de um software avancado e eficaz — intranet que possibilita 0 acesso
dos colaboradores de todas as informacdes pertinentes ao Sistema de Gestdo. Além
dos computadores dos setores, a Alta Direcdo juntamente com o Representante da
Direcdo e o Representante dos Colaboradores, disponibilizaram um terminal na
Portaria de Servigos, para 0 acesso a toda comunicagdo do Sistema de Gestao,

além de dois murais para disponibilizar algumas informacdes adicionais.

Ha também o Cataratas News elaborado por um colaborador que é responsavel por
esse meio de comunicacdo interna. Este comunicado é totalmente voltado aos
colaboradores. Muitos sdo os temas abordados, merecendo destague para o
Funcionario Padrdo do Més, Aniversariantes do Més, Dia das Criancas, Dia
Internacional da Mulher, Dia das Mées, Dia dos Pais, Dia Internacional do Meio

BN

Ambiente, Dia Internacional de Combate a AIDS, Natal, Cross Training dos

7

colaboradores, entre muitos outros. Hoje, € motivo de orgulho e honra para um

colaborador ser tema de um Cataratas News.

Ha também um outro mecanismo de controle que se denomina “Inspetores do

Sistema de Gestdo”. O objetivo € identificar colaboradores que de uma forma

especial passam a inspecionar e acompanhar os processos, de maneira a garantir a
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eficacia das acdes junto a equipe. Cada Inspetor atua por um periodo de no maximo
30 dias.

Visando a melhoria continua do Sistema de Gestéao, foi criado um formulario para a
avaliacao dos colaboradores, onde se pode registrar suas sugestdes, reclamacoes e
elogios. Este formulario esta disponivel na Portaria de Servicos e, todo segundo dia
ati da semana, o Comité de Gestdo relne-se para avaliar estes
registros/comunicacdo e junto aos envolvidos, tomar as acdes necessarias. Estas
acOes, quando aplicaveis sao incluidas no PGSAQ, monitoradas e tratadas pelos
responsaveis. O resultado semanal desta avaliacdo com suas respectivas respostas
séo disponibilizados no mural da Portaria de Servicos. Os colaboradores que se
identificaram, recebem carta de resposta da Geréncia Geral agradecendo a
participacdo e quando aplicavel, de que forma a sugestéo, reclamacao e/ou elogio
estdo sendo tratados.

Os colaboradores ainda contam com os RC’s — Representantes dos Colaboradores,
eleitos a cada biénio pelos proprios colaboradores para tratar de assuntos entre a
Alta Dire¢cdo e os mesmos, assim como as rela¢des de trabalho entre os setores e

as equipes, visando a harmonia e o bem estar de todos.

A ginastica laboral foi uma das conquistas dentro do Sistema de Responsabilidade
Social, aliada a questdo de Saude & Seguranca. Esta atividade € realizada pela
equipe de Lazer & Entretenimento. Um dos objetivos € melhorar a qualidade de vida

dos colaboradores.

Ha também o Programa “Portas Abertas — Visita ao Hotel” onde os colaboradores,
no dia da folga, podem agendar uma visita no setor de Recursos Humanos, podendo
assim trazer seus familiares, parentes e/ou amigos para conhecer o hotel, o local de
trabalho e ainda estdo convidados a almocar no Restaurante Bela Vista. Com
relacdo a este restaurante, como o0 proprio nome diz, 0 mesmo da vista para as
Cataratas do Iguacu, um verdadeiro privilégio. O colaborador e seus convidados séo
recepcionados pela Chefia direta e/ou pelo Plantdo Operacional nos finais de

semana e feriados. Ao final da visita, encontra-se a disposi¢cdo um livro de registro,
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para 0s que queiram expressar como foi a visita e até mesmo deixar o registro da

visita.

Apés a implantacdo desta sistematica, pode-se observar o crescente interesse dos
colaboradores em trazer os seus familiares para conhecer o hotel e o orgulho destes

perante a familia.

“O método mais importante para evitar a rotatividade talvez seja
simplesmente conhecer as necessidades dos funcionarios. As vezes, os
funcionarios se demitem em virtude de problemas familiares ou pessoais. O
conhecimento da vida e das necessidades dos funcionarios permite que os
gerentes oferegam pacotes mais atrativos de beneficios e que contemplem
solucdes para emergéncias familiares”. (CHON; SPARROWE, 2003, p. 150)

Todos os meses os Lideres identificam dentre os colaboradores da equipe aquele
gue melhor se destacou em face aos requisitos da funcéo e o indica para concorrer
ao Funcionario Padrdo do Més. Os indicados sdo apresentados pelas suas chefias
imediatas, destacando as caracteristicas que os levaram a serem escolhidos. O
ganhador do sorteio, além da satisfagdo pessoal e profissional, recebe uma carta da
Geréncia Geral parabenizando-o pelo seu trabalho, bem como um prémio no valor
de um salario minimo e sua foto em evidéncia no lobby e na portaria de servigos.
Juntamente & comemorac¢do do Funcionario Padrdo, comemora-se também os
Aniversariantes do Més; apresentacdo dos novos colaboradores e os colaboradores
gue estiverem completando ano na empresa, como por exemplo, um ano, cinco

anos, 10 anos, 15 anos e assim sucessivamente.

“Em virtude de a satisfagdo no trabalho e a insatisfacdo no trabalho
ndo se compensarem entre si, a eliminacdo de um fator de manutencao néo
conduz necessariamente a satisfacdo no emprego. Os fatores de motivacdo
incluem condicbes do tipo reconhecimento, conquista, progresso e
responsabilidade. Os fatores de manutencéo incluem condi¢c8es de trabalho,
politicas da companhia e salarios. Uma das principais conclusdes de
Hertzberg € que o dinheiro ndo era um motivador”. (TANKE, 2004, p. 237)
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O Funcionario Padrdo do Més é sempre um dos temas do “Cataratas News”, motivo

de orgulho entre os colaboradores.

Atendendo aos requisitos legais, os colaboradores do Tropical das Cataratas que

trabalham nas areas operacionais tém 32 dias de gozo de férias.

A cada periodo de 6 dias trabalhados, os colaboradores da area operacional tem

seu descanso garantido no sétimo dia.

Diante da forte concorréncia em meio a forca de trabalho e do alto
custo da troca de funcionarios, os hotéis comecaram a implementar
programas para reduzir a rotatividade de funciondrios. Existem muitos
métodos que ajudam a fazer isso. Descri¢cBes precisas de cargos ajudam a
estabelecer padrées de desempenho bem definidos, detalhando como,
onde e quando as tarefas deverdo ser executadas. E necesséario
estabelecer padrdes claros de avaliacdo; a carga horéaria, as remuneracdes
e os beneficios precisam ser bem explicados. Dar poder aos funcionarios
para que possam tomar decisdes de rotina e mudar procedimentos, quando
autorizados, resulta em maior tranquilidade na execucéo do trabalho. Como
0os beneficios sdo importantes para a maior parte dos funcionarios, a
implementacdo de programas de incentivo aumenta sua satisfagdo. Muitas
empresas de hospitalidade oferecem bénus, aumentos salariais garantidos
e férias pagas para os funcionarios que permanecem no trabalho por
periodos de tempo predeterminados. Os hotéis oferecem programas de
incentivo para recompensar comportamentos desejados. (CHON;
SPARROWE, 2003, p. 150)

Quando surge uma vaga/oportunidade, os Lideres procuram identificar dentre os
colaboradores internos, um gque atenda os requisitos necessarios para a funcao e, so

buscar externamente, apds esgotar todas as avaliagdes internas.

A contratagdo de portadores de necessidades especiais atende plenamente a

legislagéo aplicavel.

O Tropical das Cataratas ECO Resort promove, incentiva e valoriza a pratica de
estagios supervisionados mantendo um Programa de estagio que visa dar
oportunidade de capacitagdo e desenvolvimento aos académicos, unindo a
formacdo as praticas orientadas e supervisionadas de atividades inerentes a sua

area. E ainda um meio de identificar potenciais “talentos” e integra-los ao corpo
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funcional. O hotel mantém um convénio com CIEE/PR — Centro de Integracéo
Empresa Escola do Parana, o qual recebeu o selo Empresa Socialmente
Responsavel, concedido pela Associacdo Comercial do Parani. Esta atividade
também contribui para o aprimoramento do quadro funcional através de trocas de

informacdes académicas pertinentes a aplicabilidade pratica na hotelaria.

Para cada cargo/fungéo existe uma descricdo de cargos, onde constam 0s requisitos

necessarios para que um colaborador possa exercer aquela determinada funcéo.

Com base na descri¢ao de cargos, foi elaborado o PDC — Plano de Desenvolvimento
de Competéncia, onde cada colaborador é periodicamente avaliado, através dos

seguintes quesitos:

= Educacéo
= Experiéncia
» Habilidades Especificas

= Competéncia

Cada um destes requisitos tem uma pontuacdo de 25%, a qual € realizada da

seguinte forma:

A — Atende plenamente = 100%

AP — Atende parcialmente de 50 a 75%

PA — Necessita de uma acéo, ou = 50%

Para os que requerem uma acgdo direta, 0 acompanhamento é feito pela

Chefia direta com suas respectivas acoes.

O Relatorio Sécio-Ambiental — Exercicio 2006 fornecido pelo hotel relata que:

O hotel tem zelado pelo cumprimento das normas e condi¢cdes da certificacdo de
Gestdo Ambiental, mas também esta atento as condicdes de trabalho e qualidade de
vida de seus colaboradores. Algumas prerrogativas da certificagcdo de
responsabilidade social e gestdo ambiental presentes em 2006 no Tropical das

Cataratas ECO Resort e agOes realizadas neste periodo séo:
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Patrocinios e apoios ao IBAMA, através de uma parceria sdo: doacao
de aproximadamente 12.000 lanches para servir durante as aulas de
educagcdo ambiental ministradas na Escola Parque; apoio a pesquisa
cientifica (fauna e flora do Parque Nacional do Iguacu), cedendo
acomodacdo e refeicbes com capacidade para 8 pesquisadores,
durante todo o ano de 2006; patrocinio de almogo para os participantes
da “IV Mostra e IV Seminario de Educagdo Ambiental”.

Trabalho Infantil — somente emprega trabalhadores que atinjam ou
excedam os requisitos de idade minima, ou, caso sejam encontrados
trabalhadores abaixo da idade minima, fornece-lhes meios para a
recuperacédo e educacao.

Praticas disciplinares — proibe as puni¢cdes corporais, abusos ou
ameacas.

Liberdade de Associacdo e Negociacao Coletiva — respeita os direitos
dos trabalhadores de se sindicalizarem e negociarem coletivamente os
seus direitos de livre associagao.

Trabalho forcado — proibe o uso de prisdo, condenacéo, trabalho
forcado ou obrigatorio.

Remuneracdo - oferece remuneracdo que observa os padrbes
salariais, atendendo as necessidades béasicas e renda variaveis.
Discriminacdo — promove uma atmosfera de Iliberdade sem
discriminagao.

Saude e Seguranca — oferece um ambiente de trabalho seguro e
saudavel, com enfoque no treinamento, conscientizacdo e prevengao
de acidentes.

Jornadas de trabalho — atende as leis aplicaveis a respeito da jornada
de trabalho que ndo excedera semanalmente a 44 horas, além de um
maximo de 10 horas extras, com um dia de folga minimo a cada sete

dias.

10. Sistema de Gestdo — implementa um sistema de gestao que assegura

a observancia e melhorias continuas do desempenho da empresa em

cumprimento a SA 8000.
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11.Projeto Crianga Feliz — o projeto Crianga Feliz, desenvolvido pelos
colaboradores do hotel, provou ser uma oficina de solidariedade. Para
fazer um dia das criancas diferente, os colaboradores doaram
brinquedos que ja ndo traziam mais tanto fascinio aos seus filhos.
Entre esses brinquedos, muitos estavam quebrados, rasgados,
precisando de restauracédo. Foi montada entdo a oficina do brinquedo,
onde os préprios colaboradores se encarregaram dos consertos, da
lavagem geral, da fabricacdo das pecas faltantes de roupas entre
outras atividades. Foram arrecadadas 450 pecas entre carrinhos,
bonecas, bichinhos de pellucia, eletrbnicos, jogos e muitos outros
brinquedos. Muitos colaboradores sem filhos fizeram questdo de
adquirir pecas novas e as trouxeram ainda embaladas para a doacéo.
A entidade escolhida para receber a doacédo foi o Lar dos Anjos, que
abriga criancas infectadas com o virus HIV, ou cujos pais séo
portadores da doenca.

12.Acdes Sociais Externas — dentre as acdes mais relevantes pode-se
citar os eventos promovidos em prol de instituicdes filantropicas como
as realizadas nas creches Mamae Carolina (cha beneficente com bingo
para aproximadamente 300 pessoas, duas vezes ao ano) e Nossa
Senhora da Conceicéo, através do Rotary; também realizam doacdes
de roupas, cobertores, lencois, toalhas e demais materiais inutilizados
ao Provopar em apoio a comemoracdo Dia da Acdo Social; adesao a
campanha “Dia do Hoteleiro” e apoio ao “Acantonamento Ecoldgico”.

13.12 Gincana de Inverno Aqueca seu Coracao — o hotel langou no dia 16
de maio de 2006 a 12 Gincana de Inverno com o objetivo de arrecadar
roupas, agasalhos, cobertores, calcados entre outros, que foram
destinados ao Provopar — Programa do Voluntariado Paranaense.
Foram arrecadadas 4.214 pecas.

14.Projeto Aquaiguacu (continuidade) — criado pelo IBAMA, no Parque
Nacional do Iguacu em outubro de 2004, tem por objetivo efetuar o
levantamento junto as concessionarias que administram os pontos de
hospedagem e visitagédo, as fontes poluentes, sistemas de tratamento
de efluentes e monitoramento dos parametros pré-definidos nas
legislacbes ambientais vigentes (CONAMA/ABNT/INMETRO/CETESB
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e outros). A proposta principal deste projeto € o acompanhamento da
eficiéncia dos sistemas de tratamento de efluentes existentes em
diversos pontos do Parque Nacional do Iguagu: Poco Preto; Macuco
Safari; Restaurante Porto Canoas; Espaco Naipi; Tropical Hotel das
Cataratas; Canyon Iguacu; Centro de Visitantes; e Helisul.
Bimestralmente os concessionarios relinem-se para apresentacdo dos
resultados dos referidos monitoramentos, debate das ocorréncias e os
planos de acgéo para melhorias do projeto Aquaiguacu.

15.Programa Menor Aprendiz — oportunidade para aprendizagem para
jovens de 15 a 18 anos em diferentes areas do hotel, em conformidade
com a legislagdo. Alguns dos jovens que ja passaram por este
programa, hoje sdo colaboradores efetivos.

16.Saude - visando a qualidade de vida e saude dos colaboradores, o
hotel mantém em suas dependéncias um ambulatorio com profissionais
de saude, onde os colaboradores tém acesso em seu horario de
trabalho, sempre que necessario, para medicdo de pressao arterial e
outros atendimentos. S&o realizados anualmente campanhas de
vacinacdo contra hepatite B, antitetanica, febre amarela e convénio
com clinica de imunizagBes para desconto em outras vacinas.

17.Programa de Incentivo de Aprendizagem de Idiomas — o hotel
disponibiliza “bolsas de idiomas” a um percentual de seu quadro
funcional destinado aos colaboradores que tém interface direta com os
hospedes. Os colaboradores que tém fluéncia em idioma recebem uma
bonificagao correspondente.

18. Apresentacdo Ecoldgica — a equipe de lazer e entretenimento do hotel
realiza semanalmente varias apresentacbes ecoldgicas onde o0s
hospedes recebem explicacbes sobre a fauna e a flora do Parque
Nacional do Iguagu e ao final tem um espaco para questionamentos e
preenchimento de formulério de avaliacdo da apresentacdo e posterior
“feed back” aos clientes.

19.Trilha Ecoldgica — dentro dos limites da area do hotel existem trilhas
que sao utilizadas pela equipe de lazer e entretenimento para
caminhadas com os hdspedes apresentando e interpretando a fauna e

a flora local. Dentre as atividades ambientais realizadas com o0s
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héspedes existe a preocupacdo de conscientizad-los sobre a
importancia da protecdo do meio ambiente.

20.InformagcBes — na area social do hotel é disponibilizado um mural
especifico para informacdes aos hdspedes sobre o Sistema de Gestédo
Socio-ambiental e da Qualidade, bem como placas informativas
distribuidas pelo jardim e demais areas.

A Natureza

tem o tratamento
que merece

Nature has the treatment
it deserves

Tropical das Cataratas
Eco Resort

Foto 20: Placa informando sobre a Certificacdo de Gestdo Ambiental ISSO 14.001 disposta na area da
trilha ecolégica do Tropical das Cataratas ECO Resort (Silvia C. Goya, 2006)
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fazendo a nossa
parte protegendo

a natureza.

Foto 21: Placas informativas sobre o cuidado com o meio ambiente dispostas nos jardins do Tropical
das Cataratas ECO Resort (Silvia C. Goya, 2006)

Segundo o Representante da Direcdo e Gerente Geral do Tropical das Cataratas,
Sr. José Acir Borges (2006) “o Sistema de Gestdo, com as trés certificacfes tem se
mostrado um grande facilitador no nosso dia a dia, com o envolvimento de todos os
colaboradores e das partes interessadas no processo. Isso mostra que estamos no
caminho certo e é por este que devemos seguir”.

Constatou-se que o Tropical das Cataratas ECO Resort esta consciente de sua
responsabilidade sdcio-ambiental e tem suas politicas de gestdo dentro dos padrdes
previstos em 6rgdos internacionais, nacionais e locais, fundamentada no respeito
aos direitos humanos e a legislacdo ambiental aplicavel ao empreendimento. A
postura ética do hotel tornou-se respeitada pelos seus hdspedes, visitantes,
colaboradores, fornecedores, acionistas e comunidade local. Percebe-se em suas
acOes e programas que o hotel tem como um de seus principios basicos a promocéo
do bem estar dos colaboradores tanto no ambito profissional quanto no familiar, pois
a responsabilidade social busca melhorias das condi¢des de trabalho e seguranca e
estende-se ao ambiente familiar de cada colaborador, proporcionando um modo de
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vida digna a toda sua familia. Além do respeito ao meio ambiente, existe um respeito

a qualidade de vida dos colaboradores, fornecedores e comunidade em geral.

Diante da analise e dados expostos cabe ressaltar que de acordo com o0s
indicadores de Hopkins, indicadores do Instituto Ethos e SA 8000 que versam sobre
Responsabilidade Social, de acordo com os parametros de Qualidade Total da 1ISO
9000 e da ISO 14.001 que trata sobre Sistema de Gestdo Ambiental, o Tropical das
Cataratas ECO Resort apresenta agdes que se completam, indicando que Qualidade
Total, Responsabilidade Social e Gestdo Ambiental sdo modelos de gestdo que
possuem suas interfaces comuns e que se complementam. Além de que todos os
modelos de gestdo, sejam eles de responsabilidade social ou gestdo ambiental,
apresentam indicadores muito semelhantes e que buscam alcancar um Unico
objetivo, proporcionar qualidade de vida as pessoas, sejam elas hospedes,

colaboradores, fornecedores, acionistas, visitantes ou comunidade local.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Os dados obtidos por meio da pesquisa junto ao Tropical das Cataratas ECO Resort,
fundamentados pela discussdo teodrico-conceitual dos modelos de gestédo, seja de
gualidade total, de gestdo ambiental e de responsabilidade social, permitem afirmar
gue o esfor¢o gerencial do hotel em busca de proporcionar qualidade de vida aos
seus héspedes, fornecedores, colaboradores, visitantes e comunidade local, esta
alcancando resultados que confirmam a manutencdo das certificacbes ja obtidas
pelo hotel como a ISO 14000, AS 8000 e ISO 9000.

O objetivo central dessa pesquisa consistiu em identificar elementos indicativos da
gestdo ambiental e responsabilidade social em um resort que evidenciasse uma
visdo estratégica e competitiva e desenvolver uma reflexdo conceitual das
transformacdes que tém ocorrido nas estratégias ambientais e de responsabilidade

social das organizacdes e de seus elementos condicionantes.

Os consumidores em geral estdo mais sensiveis e conscientes aos aspectos
ambientais e estdo se tornando cada vez mais exigentes. Essa exigéncia é na
verdade uma forca de mercado, torna-se um dos maiores desafios que o0s
empresarios enfrentardo nas préoximas décadas. Eles terdo que buscar implantar
modelos que definam padrdes administrativos baseados no desempenho e no uso
criterioso de ferramentas gerenciais que permitam manter-se num mercado t&o
competitivo de forma harmoniosa e de acordo com a legislagdo ambiental e anseios

sociais.

Todas essas questbes estdo se tornando matéria obrigatéria no contexto socio-
econdmico em virtude da globalizacdo dos negécios e a internacionalizacdo dos
padrdes de qualidade ambiental e responsabilidade social. Sabe-se também que
muitas empresas estdo implantando tais padrées com a pretensdo em melhorar a
sua posicdo e sua imagem no mercado, pretendendo destacar-se dos seus
concorrentes. O comprometimento hoje exigido as empresas com a preservacao
ambiental obriga mudancas profundas na sua filosofia, com implicagdes diretas nos

valores empresariais, estratégias, objetivos, produtos e programas.
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Muitos fatores estdo moldando o futuro do setor hoteleiro: as influéncias
internacionais e multinacionais, a globalizagcéo, o aumento da diversidade cultural, as
diferentes preferéncias dos consumidores, suas expectativas cada vez maiores e as

mudancas constantes na area de lazer.

No caso em estudo percebeu-se que a Alta Administragéo teve papel fundamental
para o0 sucesso dos modelos de gestdo implantados no hotel. E que no caso
especifico do hotel, observou-se que as acdes ambientais, de responsabilidade
social e de qualidade total estdo se refletindo positivamente na organizagdo, uma
vez que seus colaboradores, fornecedores, héspedes, acionistas e comunidade local

estao satisfeitos com esse sistema de gestéo.

Apesar dos modelos de gestdo terem provocado uma postura profissional e social
de todos os envolvidos, verificou-se que antes mesmo da implantacdo, ja ocorriam
algumas acdes orientadas pela administracdo do hotel contempladas nesses

modelos.

Portanto, pode-se comprovar que as ac¢c0es e programas inseridos no contexto
gerencial desse empreendimento hoteleiro contribuiram significativa e positivamente
para melhorar o ambiente de trabalho, para preservar o meio ambiente e atuar
socialmente na comunidade local de maneira a gerar satisfacdo entre todos os

grupos e individuos envolvidos.

E importante reiterar que a gestdo ambiental e responsabilidade social, temas t&o
contemporaneos, sdo pecas fundamentais para manter-se no mercado turistico
atual, onde a demanda busca ndo somente qualidade do servigo, prego compativel
ao produto turistico escolhido, paisagens singulares, tranquilidade e seguranca, mas
também empresas turisticas e hoteleiras que tenham comportamentos
ecologicamente corretos e que desenvolvam acgfes sociais nas comunidades as
guais estao inseridas. Esse € um desejo ndo s6 dos consumidores (turistas) como
também da comunidade local, que “enxergam” esses empreendimentos turisticos ou
hoteleiros como uma oportunidade de crescimento profissional ou social e que em

muitos casos seus membros ndo sdo contemplados, mas sim excluidos de seu
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préprio habitat. Assim verificou-se que as empresas hoteleiras tém como influenciar

e contribuir para que a comunidade local possa integrar-se em suas atividades.

Em sintese, a andlise dos dados coletados comprovou que € possivel prestar
servicos, administrando de forma que, investimentos em gestdo ambiental e
responsabilidade social se tornem vantagens competitivas ndo somente no mercado
turistico e hoteleiro mas também um diferencial no ambiente de trabalho dos seus
colaboradores e incentivem fornecedores e pessoas da comunidade a repensarem

suas acdes que possam interferir no meio sécio-ambiental.

A consecucgdo dos objetivos pretendidos, principal e especificos foi realizada uma
vez que houve a identificacdo dos elementos indicativos da gestdo ambiental e
responsabilidade social no resort em estudo, estabelecendo que tem alcangado uma
posicdo privilegiada no mercado, evidenciando uma vantagem competitiva
duradoura. Também houve uma reflexdo conceitual sobre as estratégias socio-
ambientais das empresas e a apresentacdo dos indicadores dos modelos de gestéo

ambiental e de responsabilidade social presentes no estudo de caso.

Diante da analise dos dados obtidos, esta pesquisadora sugere, a titulo de
contribuicdo, que haja uma reflexdo sobre o material exposto com o intuito de
oportunizar que mais hotéis possam aplicar essas acfes em seu modelo de gestéo e
assim obter mais uma posicdo competitiva diante de um mercado cada vez mais
exigente. Em futuros estudos, sugere-se que sejam realizadas entrevistas com
hospedes, colaboradores e fornecedores para apresentar uma outra vertente, que
possibilite comprovar com profundidade a versao desses grupos quanto 0 sucesso

das acdes realizadas nesses modelos de gestéo.
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APENDICES




APENDICE A - Formulario Completo Inicial

Identificagcdo do Empreendimento

1.

Nome fantasia:

189

2 Razao Social:

3.

© ® N o U b~

Fil

17. O empreendimento é cadastrado(a) na EMBRATUR:

. Home Page:
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Endereco:

CEP:

. Caixa Postal

. Telefone:

Fax:

. Toll free: 0800

E-mail:

CNPJ:

Inscricdo Estadual:

Ano de inicio da construcao:

Ano da Constituicdo da empresa:

Ano de inicio das operacdes:

Ano da Ultima Reforma:

iacdo a entidades

10 Sim 20 Néao

18. O empreendimento é filiado(a) a Associagao Brasileira da Industria de Hotéis:

10Sim 2] Né&o

19. O empreendimento é filiado ao Convention and Visitors Bureau

10 Sim 20 Néo

20. O empreendimento é filiado(a) a sindicato patronal?

10 Sim 20 Néao

21. A qual sindicato patronal o empreendimento é filiado?

22. Quais outras entidades/associa¢fes/instituicdes/6rgdos o empreendimento estd ligado ou é

pa

rticipante?




23. Tipo de propriedade

1 U individual 2 [ firma ou sociedade limitada
3 [ sociedade anbnima 4 [l condominio
5 [ outras formas de propriedade
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24. Nome do Principal Executivo:

25. Nivel de escolaridade do principal executivo
l01ograu 2 []2ograu 3 (] superiorincompleto 4 [] superior completo
5 (] pés-graduacao.

26. Formacéao do principal executivo (curso em que se formou)

27. Nome do Administrador Responsavel (quando néo for o principal executivo):

28. Nivel de escolaridade do Administrador Responsavel
100 1ograu 21 2o0grau 3 [ superiorincompleto 4 [J superior completo
5 1 pés-graduacao

29. Formacao do Administrador Responséavel (curso em que se formou):

Caracteristicas do empreendimento (classificacdo)

30. Tipo do empreendimento:

1 17 Hotel 5 [0 Hotel de lazer (resorts)
2 1 Motel 6 [1 Hotel fazenda

3 [ Pousada ou pensdo 7 [1 SPA

4 (1 Aparthotel / Flat 8 [1 Outros

31. Situacdo do Empreendimento
1 [1 Hotel independente 2 [ Hotel vinculado a redes

32. (Apenas para os hotéis vinculados a redes) A que tipo de rede a que o hotel é vinculado?
177 associagdo de hotéis independentes
2 [ redes de estabelecimentos proprios 3 [J cadeias hoteleiras

33. (Apenas para os hotéis vinculados a cadeias hoteleiras)
A qual cadeia o hotel é vinculado?

34. Localizagéo:
1 () area urbana 2 [ area rural

35. Tipo de construcgéo:
1 (1 vertical 2 [] horizontal

36. Area de terreno: m2

37. Situagédo do terreno onde o empreendimento esta construido:
1 (] terreno proéprio 2 [J terreno arrendado

38. Area construida: m2

39. Quais as construcdes na area do terreno?




40.

Quantidade total de UHS (unidades habitacionais):

Quantidades de UHS (Unidades habitacionais) por tipo:

41.
42.
43.
44,
45.
46.

Quais necessidades?

N° de UHS presidenciais / reais:
N° de UHS de luxo:

N° de UHS padréo / standard:
N° de UHS para fumantes:

N° de UHS para obesos:

N° de UHS adaptadas p/ portadores de necessidades especiais:
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unidades

Tamanhos médio das UHS em m2, por tipo:

47.
48.
49.
50.
51.
52.

Tamanho médio das UHS presidenciais / reais:

m2

Tamanho médio das UHS de luxo:

m2

Tamanho médio das UHS padrao / standard:

m2

Tamanho médio das UHS para obesos:

m2

Tamanho médio das USH para fumantes:

m2

Tamanho das UHS p/ portadores de necessidades especiais:

Quantidade média de leitos por tipo de UHS

53.
54.
55.
56.
57.
58.

59.

especiais?

60.

N° médio de leitos por UHS presidenciais / reais:

m2

leitos

N° médio de leitos por UHS de luxo:

leitos

N° médio de leitos por UHS padrao / standard:

leitos

N° médio de leitos por UHS para obesos:

leitos

N° médio de leitos por UHS fumantes:

leitos

N° de leitos por UHS p/ portadores de necessidades especiais:

leitos

Ha diferenca de diarias para UHS destinadas a fumantes, obesos e portadores de necessidades

Porque?

61.

10

Formas de Pagamento aceitas pelo empreendimento:
Cheque 4 O Cartdes de débito

2 [ Dinheiro 5 [0 Cartdes de crédito

30

62.

Cheques de viagem 6 [J Outras formas

(Apenas para quem trabalha com cartdes de crédito)

Com quais cartdes de crédito trabalha?

10
50
3

63.

American Express 4 [ Dinners
Visa 5 [ Outros

Redecard (credicard, mastercard)

Existe politica de vantagens ou descontos em diarias?

1 0 Sim 2 1 Nao



64. Em que situacdes séo oferecidas vantagens ou descontos em diérias?
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65. Possui servicos terceirizados? 1 [1 Sim 2 [1 Nao

66. Quais?

67. Que servicos estado incluidos na diaria?
1 ] café damanha 2 [J meiapensdo 3 [] pensdao completa
4 [ outros: quais?

68. Quais os servigcos disponiveis no hotel?

69. O empreendimento adota cobranca de taxa de servigo?
10 Sim 2 0 Néo

70. Que percentual é cobrado a titulo de taxa de servi¢o?

71. O empreendimento cobra Taxa de Turismo (Room Tax)?
10 Sim 2 (1 Nao

72. Qual o valor da Taxa de Turismo? R$

%

73. Qual a entidade/instituicdo que recebe a Taxa de Turismo?

74. Qual a finalidade da Taxa de Turismo?

75. Quais formas de comercializacéo de diarias séo utilizadas?
1 ] no balcéo ou por telefone 5 [ operadoras
2 [ via internet 6 [ sistemas de reservas operadas

3 [ via central de reserva propria 7 (] sistemas internacionais de reserva

4 [ através de agéncias de viagens 8 [ outras formas

76. Pratica fam tour?
1 0 Sim 2 1 Nao

77. Pratica workshop?
10 Sim 2 0 Néo

78. Quais meses do ano apresentam MAIOR taxa de ocupacéo (alta temporada)?

1 Jjaneiro 7 [ julho

2 (] fevereiro 8 [1 agosto

3 [ margo 9 [ setembro

4 [ abril 10 [ outubro

5 [J maio 11 [J novembro

6 [ junho 12 [0 dezembro

13 1 A taxa de ocupagédo é sempre a mesma

79. E os meses de MENOR ocupacéo (baixa temporada) ?
1 Jjaneiro 7 [ julho

2 1 fevereiro 8 [ agosto

3 0margo 9 [] setembro

4 [ abril 10 [J outubro

5 [J maio 11 [J novembro

6 (] junho 12 [1 dezembro

13 [J A taxa de ocupagéo é sempre a mesma
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. Quais os dias da semana de maior ocupacao?

1 (] segunda-feira 2 [ terga-feira  3[] quarta-feira
4 1 quinta-feira 5 [1 sexta-feira 601 sdbado 7 [ domingo

81

82

. Qual o percentual de demanda doméstica (hospedes provenientes de outros locais do Brasil):
%

. Qual o percentual da demanda internacional (hOspedes provenientes de outros paises):
%

83

. Os turistas nacionais sdo provenientes de quais estados brasileiros?

84

. Os turistas internacionais séo provenientes de quais paises?

85
86
87
88

Que tipo de turismo?

89

. Qual o percentual de héspedes que vem para turismo de lazer: %
. Qual o percentual de héspedes que vem em Viagens de Negocios: %
. Qual o percentual de hdspedes que vem para turismo de Eventos: %

. Qual o percentual de hdspedes que vem para outro tipo de turismo: %

. Que tipo de a¢des comerciais 0 empreendimento adota para captacéo de héspedes/ eventos?

90

. Quais dos seguintes itens de seguran¢a o empreendimento dispde?

1 [0 N&o dispde de nenhum item especifico de seguranca

2 [1 Cofres centrais com controle de uso (chaves, senhas)

3 [ Circuito interno de Tv

4 1 Gerador de emergéncia — com ou sem ligacao automética

5 (] Rotas de fuga sinalizadas

6 [1 Servigo de seguranga com pessoal com formacdo adequada

7 [1 Brigadas de incéndio / equipes de seguranca

8 [1 Programas de prevencéo de acidentes

9 1 Coberturas contra roubos, furtos e responsabilidade civil (seguros)

10

110

12

1 Ambulatério/enfermaria (qual o horario de trabalho?)

Proibicdo e fiscalizacao de circulacdo de pessoas estranhas no interior do hotel
1 Outros

Manutencdo e Conservacao de energia

91

. Como é feita a manutencéo do empreendimento?

1 [0 A manutengéo é feita conforme a necessidade, sem um programa especifico
2 [1 Programa de Manutencéo preventiva de instalacGes prediais e de equipamentos

92

. O empreendimento possui algum dos seguintes programas / sistemas? Quais

1 [ Sistemas de redugéo de consumo de energia

2 [1 Sistemas de gerenciamento de luz

3 [1 Sistemas de gerenciamento de energia

4 [1 Sistemas de gerenciamento de temperatura / ar condicionado
5 (] Sistema de captacdo de agua da chuva

6 [] Sistema de reaproveitamento de agua

7 1 Outros. Quais ?
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93. Descreva quais sdo e como funcionam esses programas?

94. Os funcionarios participam desses programas? 1 [1 Sim 2 [1 Nao

95. De que forma os funcionarios participam desses programas?

96. Os funcionérios recebem treinamento para participacdo nesses programas?
10 Sim 2 ] Nao

97. Como sdo os treinamentos com os funcionarios?

98. Os hdspedes colaboram com os programas ambientais? 1 [1 Sim 2 [1 Nado

99. Foi sentida essa colaboragdo dos hdspedes de que forma? Qual a postura do hdspede diante dos

programas ambientais?

100. Houve reducdo de despesas depois da implantacdo dos programas ambientais? Qual o
percentual )?

101. Os hospedes nacionais e os héspedes estrangeiros tém a mesma postura diante da gestao
ambiental? 1 0 Sim 2 J Ndo

102. Em caso negativo, descreva de que maneira eles se comportam diferenciadamente.

103. Quais 0s motivos que levaram o empreendimento a implantar acdes de gestao ambiental?

104. O empreendimento utiliza mecanismos para avaliagcdo e monitoramento da satisfacdo dos
héspedes, tais como questionarios, pesquisas de satisfacéo, etc...
110 Sim 21 Nao

105. Quais séo? E qual a regularidade?

106. De que forma essas informac¢des sao analisadas e avaliadas? E quem os avalia?

107. O empreendimento da retorno as sugestfes e/ou reclamacgdes dos hdspedes?
10sim 2[néo

108. Qual o setor responsavel pelo retorno e de que forma isso ocorre?

109. Algum servico, infra-estrutura ou equipamento sofreu alteragdo devido as sugestdes dos

héspedes? Quais?

110. O empreendimento dispde de facilidades para atendimento de hdspedes com caracteristicas
especiais? Quais ?

1 [ N&o dispbe

2 [ facilidades para portadores de necessidades especiais (portadores de deficiéncias fisicas)

3 [J facilidades para idosos 4 [] facilidades para obesos

5 (] facilidades para hospedes com restrigbes alimentares

6 [ facilidades para hdspedes com bebés e criangas 7 [ outros
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111. Quais os servicos disponibilizados para os hdéspedes com caracteristicas especiais?

112. O empreendimento dispbe de areas reservadas para fumantes?
10 Sim 20 Né&o

113. Quais as areas?

114. O empreendimento dispde de atendimento em idioma estrangeiro? Em que idiomas ?
1 00 N&o dispde de atendimento em idioma estrangeiro

2 1inglés 3 (] francés 4 1 espanhol 5 [1alemdo 6 []italiano

7 [ outros idiomas .

115. Durante quantas horas por dia 0 empreendimento oferece servigo de reserva? h/ dia
116. Durante quantas horas por dia o empreendimento oferece servi¢o de recep¢cédo? h/dia
117. Durante quantas horas por dia o0 empreendimento oferece servico de mensageiro? __ h/dia
118. Durante quantas horas por dia o0 empreendimento oferece servico de limpeza? h/dia
119. Durante quantas horas por dia o0 empreendimento oferece servico de lazer? h/dia
120. Durante quantas horas por dia 0 empreendimento oferece servico de restaurante? __ h/dia
121. Durante quantas horas por dia o0 empreendimento oferece servi¢o de lavanderia? __ h/dia
122. Durante quantas horas por dia o empreendimento oferece servi¢co de geréncia: h/dia

123. O gerente/administrador pode ser chamado a qualquer hora do dia e da semana para solucionar
situacdes?
10 Sim 20 Né&o

124. Na auséncia do gerente, de que forma as situacdes podem ser solucionadas?

125. O empreendimento dispde de local para guarda de bagagem?
1 [J Sim, disp&e de local aberto

2 [J Sim, dispde de local fechado

3 [1 N&o dispde de local p/ guarda de bagagem

126. Durante quantas horas por dia o empreendimento oferece servi¢co de guarda bagagem?
127. O empreendimento dispde de servigco de manobrista?
10 Sim 2 0 Néo

128. O empreendimento dispde de equipamento informatizado para controle facilitador do check in e
check out dos héspedes?
10 Sim 2 ] Nao

129. Quais dos seguintes equipamentos ou facilidades o empreendimento dispde nas unidades
habitacionais?

1 [ Climatizagao c/ ventiladores 7 [1 Sonorizagdo controlada pelo hdspede

2 11 Ar condicionado 8 1 Ramais telefonicos

3 [0 Tv acores 9 [1 LigagBes diretas de DDD e DDI

4 (1 Tv a cabo 10 [1 Acesso a internet na UHS

5 (1 Circuito fechado video/ DVD 11 [1 Cofres mecéanicos

6 (] Frigobar 12 [1 Cofres eletrénicos

13 [J Bancada para as malas 14 [1 Mesa de estudo e/ou trabalho

15 [J lluminagdo de cabeceira 16 [ cortinas que vedam iluminagdo natural

17 [ outros. Quais?

130. Qual o percentual de UH's que possuem banheira de hidromassagem ? % das UHTs



131. Qual o percentual de unidades habitacionais que possuem cozinha? % das UHTs
132. Qual o percentual de unidades habitacionais que possuem sala de estar? % das UHTs
133. Pertence ao Programa Hospedes da Natureza? 1 [1sim 2 [] ndo

134. Qual a freqiiéncia da troca de roupa de cama nas unidades habitacionais?
1 [ diaria ou + vezes conforme a necessidade do héspede

2 [1 diaria

3 [J em dias alternados

4 (1 duas vezes por semana

5 [J outra

135. Qual a freqliéncia da troca de roupa de banho nas unidades habitacionais?
1 (] diaria ou + vezes conforme a necessidade do hospede

2 [ diaria

3 U em dias alternados

4 (1 duas vezes por semana

5 [J outra

136. O empreendimento oferece servigos de café da manha no quarto?
10 Sim 2 (1 Nao

137. O empreendimento oferece servigo de quarto 24 horas?
10 Sim 2 ] Nao

138. O empreendimento oferece servi¢gos de lavanderia aos héspedes?
10 Sim, préprio 2 (1 Sim, porém terceirizado 3 [1 Nao

139. O empreendimento oferece servi¢os de baby siter ?
10Sim 20 Né&o

140. O empreendimento dispde de banheiros sociais masculino e feminino ?
10 Sim 2 (1 Nao

141. O empreendimento dispde de banheiros sociais para portadores de deficiéncia fisica?
101 Sim 2 [1 Néo

142. O empreendimento possui elevador social caso esteja instalado em prédio com dois ou mais
pavimentos?
10Sim 20 Nao 30 O prédiotem menos de 2 andares

143. O empreendimento possui estacionamento ou garagem para os hdspedes?
10 Sim 2 0 Néo

144. O empreendimento possui area de estacionamento de motos, carros e bicicletas para os
funcionéarios?
10 Sim 2 ] Nao

145. O empreendimento possui area de refeitério para os funcionarios?
1 11 Sim 2 (1 N&o
146. O empreendimento possui area de descanso para os funcionarios?
1 11 Sim 2 (1 N&o

147. O empreendimento possui creche para os filhos dos funcionarios?
101 Sim 2 [1 Néo
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148. O empreendimento oferece transporte para os funcionarios que estdo escalados para o0s

periodos noturnos (noite e madrugada)?
101 Sim 2 [1 Néo
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149. O empreendimento possui local préprio para embarque e desembarque portadores de
deficiéncias?
10 Sim 2 [0 Nao

150. O empreendimento possui areas sociais climatizadas com ar condicionado?
10 Sim 2 0 Néo

151. O empreendimento possui musica ambiente nas areas sociais?
10 Sim 2 (1 Nao

152. O empreendimento possui jardim ou paisagismo ?
10 Sim 2 ] Nao

153. O empreendimento possui telefones para hospedes nas areas sociais ?
1 17 Sim, em local aberto
2 [J Sim, em local com privacidade / cabines 3 U Néo

154. O empreendimento oferece aos hospedes acesso a equipamento de fax?
10 Sim 2 0 Néo

155. O empreendimento oferece aos hdspedes acesso a internet:?
1 (] Sim, através de acesso discado
2 [1 Sim, através de sistema ADSL (internet de alta velocidade) 3 [1 N&o

Quantos dos seguintes ambientes o empreendimento possui?
156. N° de Restaurantes:

157. N° de Bares:

158. N° de Coffe shop:

159. O empreendimento possui servico de restaurante 24 horas?
10 Sim 2 ] Nao

160. O empreendimento possui saldo de jogos?
10 Sim 2 ] Nao

161. O empreendimento possui area para leitura?
10 Sim 2 0 Néo

162. O empreendimento possui campo/ quadras para praticas desportivas?
1 Sim
2 [1 N&o (passe para a pergunta 147)

163. Quantas sao e para quais modalidades de esporte sdo estas quadras?
1 [J campo para futebol 2 [ quadras poli esportivas: vblei, basquete

3 [ quadras de ténis 4 [1 campo de golf 5. [J pista de Cooper

6 [] outras

164. O empreendimento oferece atividades recreativas organizadas e orientadas?
10Sim 20 Né&o

165. Quais atividades recreativas orientadas séo oferecidas?

166. O empreendimento oferece atividades culturais, tais como shows e espetaculos?
10 Sim 2 [ Néo

167. O empreendimento possui piscinas ?
10 Sim 2 [ Nao
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168. Quantas piscinas? N° de piscinas

169. As piscinas possuem servi¢o de salva-vidas?
10 Sim 20 Né&o

170. O empreendimento possui sauna seca ou a vapor?

110 Sim 211 Nao

171. O empreendimento possui academia de ginastica ou area de fitness?
1 [J Sim, possui area propria 2 [J Sim, porém terceirizada 3 [J Ndo

172. O empreendimento possui salas de reunides ?
1 Sim 2 [J Nao (passe para a pergunta 160)

173. N° de salas de reunido para até 10 pessoas: salas
174. N° de salas de reunido para mais de 10 até 20 pessoas: salas
175. N° de salas de reunido para mais de 20 até 50 pessoas: salas
176. N° de salas de reunido para mais de 50 pessoas: salas

177. O empreendimento possui Auditorios?
10 Sim 2 [JNao (passe para a pergunta 165)

178. N° de auditdrios para até 100 pessoas: auditorios
179. N° de auditérios para mais de 100 até 200 pessoas: auditorios
180. N° de auditdrios para mais de 200 até 400 pessoas: auditorios
181. N° de auditérios para mais de 400 pessoas: auditérios

182. O empreendimento possui equipamentos para reunides / eventos?
1 00 Sim, proprios 2 [1 Sim, terceirizados 3 [1 N&o

183. O empreendimento oferece servigos de apoio a reunides / eventos?
1 [0 Sim, servigos préprios 2 [1 Sim, porém terceirizados 3 [ Nao

184. Quais dos seguintes servigos de apoio estao disponiveis para as reuniées ou eventos?
1 [0 Coffe Break 2 [J servigos de recepgao

3 [ servigos de secretaria 4 [1 servigos de tradutor / intérprete

5 [ outros servigos

185. O empreendimento possui area especifica de Business Center ?
10Sim 201 Nao

186. Quais facilidades estéo disponiveis no Business Center ?

1 [ computadores 2 [0 acesso discado a Internet

3 [1 acesso a internet de alta velocidade —ADSL 4 [ telefone

5 [ recepcionista 6 [J secretaria 7 [1 salas de reunido 8 [J retroprojetores
9 (1 data show 10 [J outros

187. O empreendimento possui saldo de beleza / barbearia ?
1 00 Sim, servigos proprios 2 [1 Sim, porém terceirizados 3 [1 Nao

188. O empreendimento possui venda de jornais e revista ?
10Sim 201 Nao
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189. O empreendimento possui drogaria?
101 Sim 2 [1 Nédo

190. O empreendimento possui lojas de conveniéncia?
10 Sim 2 0 Néo

191. O empreendimento possui butiques?
10 Sim 2 0 Néo

192. O empreendimento oferece servigo de locacdo de automéveis?
10 Sim 2 ] Nao

193. O empreendimento oferece servigo de reserva de espetaculos?
10 Sim 2 0 Nao

194. O empreendimento possui agéncia de turismo ?
10 Sim 2 0 Néo

195. O empreendimento oferece servigco de cadmbio?
10 Sim 2 (1 Nao

196. O empreendimento possui servico de transporte especial?
10 Sim 2 ] Nao

197. O empreendimento possui servi¢o de city tour?
10 Sim 2 [0 Nao

198. O empreendimento € administrado diretamente pelos proprietarios, por terceiros ou através de
empresas administradoras?

1 1 Direta pelos proprietarios 2 [J Através de empresas administradoras

3 11 Por terceiros

199. (Apenas para 0s empreendimentos administrados por empresa administradora)
Qual é a empresa administradora?

200. (Apenas para os empreendimentos administrados por empresa administradora)
Qual o tipo de contrato com a operadora?
1 17 contrato de gestdo 2 1 contrato de arrendamento

Receita gerada por departamento / segmento — distribuicéo %

201. % da Receita Total gerado por Hospedagem %
202. % da Receita Total gerado por Alimentos e Bebidas %
203. % da Receita Total gerado por telefone / Internet %

204. % da Receita Total gerado por Aluguel de espagos comerciais %
205. % da Receita Total gerado por Comissdes Diversas: %
206. % da Receita Total gerado por servigos de Lavanderia: %
207. % da Receita Total gerado por Eventos: %
208. % da Receita Total gerado por outras receitas: %

Despesas geradas por departamento / segmento — distribuicdo %

209. % da Despesa Total relativo a Alimentos e bebidas: %
210. % da Despesa Total relativo a Hospedagem %
211. % da Despesa Total relativo a Despesas administrativas %

212. % da Despesa Total relativo a Marketing / vendas %
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213. % da Despesa Total relativo a Manutencédo preventiva e corretiva %
214. % da Despesa Total relativo a Energia Elétrica %
215. % da Despesa Total relativo a Agua %
216. % da Despesa Total relativo a Lavanderia %
217. % da Despesa Total com Telefone/Internet/servicos de comunicagéo %
218. % da Despesa Total relativo a combustiveis / transporte %
219. % da Despesa Total relativo a Seguros %
220. % da Despesa Total relativo a Impostos %
221. % da Despesa Total relativo a Folha de pagamento (pessoal) %
222. % da Despesa Total com despesas financeiras/financiamentos %
223. % da Despesa Total relativo a Outras Despesas Operacionais %
224. Quantidade total de funcionarios fixos do empreendimento: funcionarios

Qual a quantidade atual de funcionarios fixos nos seguintes setores

225. Hospedagem: funcionérios
226. Alimentos e Bebidas funcionarios
227. Administragédo funcionarios
228. Outros Servicos: funcionérios

Mao de obra temporaria — alta e baixa temporada
229. Quantidade de funcionarios temporarios na alta temporada: funcionarios

230. Quantidade de funcionarios temporarios na baixa temporada: funcionarios

231. Qual o critério para contratacdo de méao-de-obra terceirizada?

Utilizacdo de Servicos Terceirizados
232. O empreendimento utiliza servicos terceirizados?
10 8Sim 20 Nao

233. Quais servicos sdo terceirizados?

234. Qual o critério para contratacdo dos servi¢os terceirizados?

235. Os hospedes/clientes que efetuam diretamente a terceirizag&o de alguns servicos teceirizados? (

)sim () néo

Programa de Estéagio

236. Dentro do empreendimento quais setores oferecem programa de estagio, e qual o numero de
estagiarios por setor?

1 [J O empreendimento ndo possui programa de estagio

2 [1 Setor de Hospedagem..........ccccuiiiiiiiiiiie i No. de estagiarios:
3 [1 Setor de alimentos e bebidas........ccccccoeiiiiiiiiicinn. No. de estagiérios:
4 11 ADMINISIrAGAO. ...ccee i i No. de estagiarios:
5 1 Setor de vendas € marketing..........ccccoveiiiiiiiiiiiciiiienenn. No. de estagiérios:
6 [ Setor de Eventos.........cccoviiiiiiiiiiii e, No. de estagiarios:

[J Outros setores: Quais?
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237. O empreendimento possui alguma politica de treinamento para qualificacdo dos funcionéarios?
1 [ Ndo 2 [1 Sim, através da area interna de recursos humanos
3 [1 Sim, através de terceiros (entidades ou profissionais externos)

238. Quais sédo as entidades que costumam oferecer estes treinamentos para os funcionarios?

239. O empreendimento possui alguma politica de treinamento para qualificagdo de mao de obra
ainda nédo contratada?

1 0 Néo 2 [1 Sim, através da area interna de recursos humanos

3 [J Sim, através de terceiros (entidades ou profissionais externos)

240. Quais é&reas / setores do empreendimento costumam mandar seus funcionarios para
treinamento?

241. Existem necessidades de treinamento de méo de obra e que ainda ndo tenham sido atendidas?
Treinamento em que?

242. H& incentivos para que os funcionarios continuem seus estudos?
10 Sim 211 Nao

243. Quais séo os incentivos?

244. Qual a politica para recrutamento e sele¢do de novos funcionarios?

245. Quais as caracteristicas necessarias para um candidato potencial ao cargo/funcéo?

246. Quais os beneficios recebidos pelos funcionarios além do salario? (plano de salde, ajuda

alimentacgédo, ajuda transporte....)

247. H4 anualmente uma confraternizagéo entre os funcionarios? 1 [1 sim 2 [1 ndo

248. Qual setor que organiza a confraternizacao?

249. Qual o tempo de servigo do funcionario mais antigo do empreendimento?

250. Que setor ele trabalha e que funcdo desempenha?

251. Esse funcionério mais antigo iniciou suas atividades em que setor e em que fun¢édo?

252. Qual a média de tempo de servi¢o dos funcionarios?

253. Ha diferenca salarial entre funcionarios que desempenham a mesma funcéo e que tem nivel de
estudo diferente ou que saibam mais algum outro idioma? ( )sim () néo

254. Existem planos para uma futura ampliagdo do empreendimento?

110 Sim 21 Nao

255. Que tipo de ampliacdo?

256. Existe previsdo para inicio das ampliacdes?
1 (0 N&o h4 previséo 4 [1 Sim, no ano de
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Acdes voltadas para o social — quais:
257. O empreendimento desenvolve algum tipo de a¢éo voltada para a area social?
171 N&o 2 Sim

258. Tipos de a¢bes sociais desenvolvidas:

259. Como é relacao entre o empreendimento e a comunidade local?

260. Quais sdo os empreendimentos que concorrem direntamente no mesmo mercado e publico

alvo?

261. Quais sédo as caracteristicas que diferenciam o seu empreendimento da concorréncia?

262. O empreendimento possui alguma vantagem competitiva diante de seus concorrentes?

263. As decisdes estratégicas sdo tomadas de que forma e por quais pessoas?

264. De que forma os funcionarios, fornecedores, acionistas, héspedes e acionistas sdo comunicados

sobre a implantacdo de novos servigos, equipamentos, novas infra-estruturas e acfes de gestdo?

265. A acbes de gestdo ambiental e responsabilidade social de alguma forma beneficiam

funcionéarios? Como?

266. As acbes de gestdo ambiental e responsabilidade social de alguma forma beneficiam

comunidade local? Como?

267. As acbes de gestdo ambiental e responsabilidade social de alguma forma beneficiam os

fornecedores? Como?

268. As acdes de gestdo ambiental e responsabilidade social de alguma forma beneficiam os

acionistas? Como?

269. As aclBes de gestdo ambiental e responsabilidade social de alguma forma beneficiam

administracdo do empreendimento? Como?

270. Existe algum comentério, sugestédo ou informacao que seja relevante para o estudo e que o (a)
Sr(a) gostaria de apresentar?

Sobre uniformes dos funcionarios:
271. Cada setor tem um uniforme diferenciado? 1 [1 Sim 2 [ Nao
272. Quais as cores dos uniformes?
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273. Quais os tipos de tecidos para cada uniforme?

274. Os uniformes séo lavados e passados na lavanderia do hotel?

275. Quantos uniformes tem cada funcionario?

276. O calcado também € peca do uniforme? Quais as cores e quais modelos?

277. Os funcionérios possuem vestiario, armario individual, ducha e toilete?

278. Qual a estratégia para atrair héspedes na baixa temporada?

279. Fale sobre a implantag&o da ISO 14001 e seu significado para o empreendimento.

280. O empreendimento foi construido inicialmente para se tornar um resort?

10 Sim 211 Nao

281. Na sua construcao ha espacos em que houve preocupacao para a entrada de iluminacdo natural
(solar) - quartos, restaurantes, areas de circulagéo, toiletes, area de jogos e leitura, etc.?

110 Sim 21 Nao

282. Quais sao esses ambientes?

283. Os funcionarios passam por algum treinamento que atentem para detalhes especiais de
cordialidade? 1 (1 Sim 2 [ Nao

284. Quais séo esses detalhes?

285. H4 heliponto? 1 (1 Sim 2 [1 N&o
286. Ha estacionamento para 6nibus de excursdo? 1 [1 Sim 2 [1 Néo

287. A éarea de restaurante € compativel com a quantidade de UHs, com ambientes distintos e
acessiveis para pessoas em cadeiras de rodas? 1 [1 Sim 2 [1 Nao

288. Ha area para café da manha e para refei¢cfes leves? 1 [1 Sim 2 [ Nao
289. Ha ambiente de bar e coquetéis? 1 11 Sim 2 [J Nao
290. Ha copa especial para o preparo de lanches e café da manha? 1 [ Sim 2 [0 Nao

291. H& copa especial para o preparo de refeicdes como almogo, jantar e festas (eventos)?
10 Sim 20 Né&o

292. H& despensa para abastecimento diario da cozinha? 1 [1 Sim 2 [1 Nao
293. Ha climatizacdo adequada nos restaurantes, bares e outros? 1 [1 Sim 2 [1 N&do

294. Toalhas, guardanapos, roupas de banho, roupas de quarto e outros sdo de que cores e em que

tecidos?
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295. A escolha das cores e tecidos das toalhas, guardanapos, roupas de banho, roupas de quarto e
outros, foi direcionada a uma preocupacdo com a economia de agua, de energia elétrica, de tempo,
de sabdo e amaciante? 1 (1 Sim 2 [1 Nao

296. A escolha das cores e tecidos dos uniformes dos funcionarios foi direcionada a uma
preocupagdo com a economia de agua, de energia elétrica, de tempo, de conforto, de sabdo e
amaciante? 1 [1 Sim 2 1 N&o

297. No setor de alimentos e bebidas ocorre uma preocupagdo com a seguranca alimentar
(manipulacao dos alimentos) — de que forma isso ocorre?

298. Como é feito o treinamento dos funcionérios com rela¢@o a seguranc¢a alimentar?

299. H& um funcionario com formagao em nutrigdo e seguranca alimentar? 1 [1 Sim 2 [1 Néo

300. Com relagdo aos pisos, azulejos, paredes, mobilia, equipamentos — houve uma preocupacgao na
sua escolha referente a economia com material de limpeza, ao tempo gasto para a limpeza, a
facilidade de limpeza, a conservacdo, manutencgéo e preservacao desses itens?

10 Sim 20 Né&o

301. Ha escritorio virtual em area social? 1 [ Sim 2 [0 Nao

302. H4 UHS com escritdrio virtual? 1 [ Sim 2 [0 Nao

303. Quantas UHS tem escritétio virtual?

304. Ha drugstores? 1 [1 Sim 2 [1 Nao

305. H& programa interno de separacao de residuos solidos? 1 [1 Sim 2 [1 Nao

306. Como esse programa funciona?

307. Ha local adequado para armazenamento de residuos sélidos separados? 1 [ Sim 2 [J Nao

308. Ha local adequado (vedado) para armazenamento de residuos sélidos contaminantes?
10 Sim 2 Nao

309. Ha critérios especificos para destinagdo adequada dos residuos sélidos?
10 Sim 20 Né&o

310. Como é feita essa destinacdo?

311. Ha monitoramento especifico sobre 0 consumo de energia elétrica? 1 [1 Sim 2 [1 Ndo
312. Ha monitoramento especifico sobre o consumo de agua? 1 [1 Sim 2 [ Nao

313. H& preocupacao na aquisicdo de produtos e equipamentos que apresentam eficiéncia energética
e reducdo de consumo de energia elétrica? 1 [1 Sim 2 [1 Nao

314. H& preocupacdo na aquisicdo e uso de equipamentos e complementos que promovam a
reducéo do consumo de agua? 1 [1 Sim 2 [1 Nao

315. H& registros especificos e local adequado para armazenamento de produtos nocivos e
poluentes? 1 [1 Sim 2 [1 N&o

316. Ha preocupacdo e critérios especiais e privilegiados para aquisicdo e uso de produtos
biodegradaveis? 1 [1 Sim 2 [1 Nao
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317. Ha preocupacdo e critérios especiais e privilegiados para aquisicdo e uso de produtos
reciclaveis? 1 [0 Sim 2 [0 Nao

318. Ha critérios de qualificagdo de fornecedores que levam em consideracdo as a¢gbes ambientais
por estes realizados? 1 [1 Sim 2 [ N&o

319. Possui certificado expedido por organismo especializado quanto a efetividade de adequacéo
ambiental das opera¢des no empreendimento? 1 11 Sim 2 [0 N&o
320. Qual(is) certificado(s) possui(em)?

321. Ha dados estatisticos sobre a redugdo no consumo de energia elétrica, no consumo de agua, no
reaproveitamento de agua, no reaproveitamento da agua da chuva, na producao de lixo orgéanico, na
producéo de residuos soélidos, na producéo total de lixo, no produto da compostagem, na producéo de
lixo reciclavel, sobre a comercializagdo do lixo reciclavel, na reducéo da utilizagdo de material de
limpeza, na contratacdo de mao-deobra local, na capacitacdo de treinamento dos funcionarios? 1 [
Sim 2 [0 Néo

322. Quais sao esses dados?
Obrigada por sua colaboragéo

Data da Entrevista/pesquisa: / /
Nome legivel e cargo do principal responsavel pelas informagfes (e ha quantos anos trabalha no

empreendimento):

Assinatura do principal responsavel pelas informacdes:
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APENDICE B - Questionario REDUZIDO

Identificagdo do Empreendimento

1. Nome fantasia:

2. Endereco:

3. Ano da Constituicdo da empresa:

4. O empreendimento é cadastrado(a) na EMBRATUR:
10 Sim 2101 Néao

5. O empreendimento € filiado(a) a Associagdo Brasileira da Indistria de Hotéis:
10Sim 20 Néo

6. O empreendimento € filiado ao Convention and Visitors Bureau

10Sim 20 Né&o

7. O empreendimento é filiado a sindicato patronal?
10 Sim 210 Nao

8. Quais outras entidades/associacdes/instituicbes/érgdos o empreendimento estid ligado ou é
participante?

9. Tipo de propriedade

1 U individual 2 [ firma ou sociedade limitada
3 [l sociedade anbnima 4 [ condominio
5 (] outras formas de propriedade

10. Formacao do Administrador Responséavel (quando néo for o principal executivo - curso em que se

formou):

11. Nivel de escolaridade do Administrador Responsavel
10 1ograu 21 20grau 3 [ superior incompleto 4 [1 superior completo
5 1 pés-graduacao

12. Situacdo do Empreendimento
1 [1 Hotel independente 2 (1 Hotel vinculado a redes

13. Localizagéo:
1 () area urbana 2 [ area rural

14. Tipo de construcéo:
1 O vertical 2 [0 horizontal

15. Area de terreno: mo

16. Quantidade total de UHS (unidades habitacionais): unidades

17. Quantidade total de leitos

18. Possui servigos terceirizados? 1 [1 Sim 2 [1 Nao
19. Quais?

20. Ha diferenca de diarias para UHS destinadas a fumantes, obesos e portadores de necessidades

especiais?
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21. O empreendimento cobra Taxa de Turismo (Room Tax)?
10 Sim 2 ] Nao

22. Qual a entidade/instituicdo que recebe a Taxa de Turismo?

23. Qual a finalidade da Taxa de Turismo?

24. Quais meses do ano apresentam MAIOR taxa de ocupacéo (alta temporada)?
1 Jjaneiro 7 1 julho

2 (] fevereiro 8 [1 agosto

3 [ margo 9 [ setembro

4 [ abril 10 [ outubro

50 maio 11 [] novembro

6 (] junho 12 [1 dezembro

13 1 A taxa de ocupagédo é sempre a mesma

25. Quais os dias da semana de maior ocupagao?
1 11 segunda-feira 2 [ terga-feira 301 quarta-feira
4 (1 quinta-feira 5 [1 sexta-feira 601 sdbado 7 [J domingo

26. Qual o percentual de demanda doméstica (héspedes provenientes de outros locais do Brasil):
%

27. Qual o percentual da demanda internacional (hdspedes provenientes de outros paises):

%
28. Os turistas nacionais séo provenientes de quais estados brasileiros?

29. Os turistas internacionais sédo provenientes de quais paises?

30. Qual o percentual de hospedes que vem para turismo de lazer: %
31. Qual o percentual de hospedes que vem em Viagens de Negocios: %
32. Qual o percentual de héspedes que vem para turismo de Eventos: %
33. Qual o percentual de héspedes que vem para outro tipo de turismo: %

Que tipo de turismo?

34. Quais dos seguintes itens de seguranca o empreendimento dispde?

1 [0 N&o dispde de nenhum item especifico de seguranca

2 [1 Cofres centrais com controle de uso (chaves, senhas)

3 [ Circuito interno de Tv monitorado

4 1 Gerador de emergéncia — com ou sem ligacao automética

5 (1 Rotas de fuga sinalizadas

6 [] Servigo de seguranca com pessoal com formacao adequada

7 (1 Brigadas de incéndio / equipe de seguranca (funcionarios) contra incéndio
8 [1 Coberturas contra roubos, furtos e responsabilidade civil (seguros)

9 11 Ambulatério/enfermaria

10 [J Salva-vidas nas piscinas

11 0 Proibicao e fiscalizacdo de circulagdo de pessoas estranhas no interior do hotel
12 1 Outros

35. Como é feita a manutencéo do empreendimento?
1 [J A manutencgéo é feita conforme a necessidade, sem um programa especifico
2 [1 Programa de Manutengao preventiva de instalacdes prediais e de equipamentos
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36. O empreendimento possui algum dos seguintes programas / sistemas? Quais?
1 [ Sistemas de redugéo de consumo de energia

2 [1 Sistemas de gerenciamento de consumo de energia elétrica

3 [1 Sistemas de gerenciamento de energia elétrica

4 (] Sistemas de redugao de energia elétrica

5 11 Sistemas de gerenciamento de temperatura/ar condicionado

6 [ Sistema de captagao de agua da chuva

7 [1 Sistema de reaproveitamento de agua

8 [] Sistema de descarte e/ou reducdo de lixo (preciclagem, reciclagem, compostagem, reutilizagéao,
etc)

9 (1 Outros. Quais ?

37. Descreva quais sdo e como funcionam esses programas/sistemas?

38. Os funcionarios participam desses programas? 1 [1 Sim 2 [1 Nao

39. De que forma os funcionarios participam desses programas?

40. Os funcionérios recebem treinamento para participacdo nesses programas?
10 Sim 2 ] Nao

41. Como sao os treinamentos com os funcionarios?

42. H& preocupacgédo na aquisicao de produtos e equipamentos que apresentam eficiéncia energética
e reducdo de consumo de energia elétrica? 1 [1 Sim 2 [1 Nao

43. Ha preocupacao na aquisicdo e uso de equipamentos e complementos que promovam a reducao
do consumo de agua? 1 [1 Sim 2 1 Nao

44. Na sua construcdo h&a espacos em que houve preocupacéo para a entrada de iluminacao natural
(solar) - quartos, restaurantes, areas de circulagéo, toiletes, area de jogos e leitura, etc.?

10 Sim 211 Nao

45. A escolha das cores e tecidos dos uniformes dos funcionarios foi direcionada a uma preocupacao
com a economia de agua, de energia elétrica, de tempo, de conforto, de sabdo e amaciante? 1 [ Sim
2 [1 Néo

46. Ha programa interno de separacgéo de residuos sélidos? 1 (1 Sim 2 [1 Ndo

47. Como esse programa funciona?

48. H& local adequado para armazenamento de residuos sélidos separados? 1 [1 Sim 2 [1 Nao

49. H4 local adequado (vedado) para armazenamento de residuos sélidos contaminantes?
10 Sim 20 Néao

50. Como é feita essa destinagao?

51. Ha registros especificos e local adequado para armazenamento de produtos nocivos e poluentes?
10 Sim 20 Né&o

52. H& preocupacdo e critérios especiais e privilegiados para aquisicdo e uso de produtos
biodegradaveis? 1 [1 Sim 2 [1 Nao

53. Ha preocupacao e critérios especiais e privilegiados para aquisicdo e uso de produtos reciclaveis?
10 Sim 20 Néao
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54. H4 critérios de qualificacdo de fornecedores que levam em consideracdo as a¢cdes ambientais por
estes realizados? 1 [1 Sim 2 [ Ndo

55. Pertence ao Programa Héspedes da Natureza? 1 (1 sim 2 [1 ndo

56. Possui certificado expedido por organismo especializado quanto a efetividade de adequacéo
ambiental das opera¢des no empreendimento? 1 11 Sim 2 [0 N&o

57. Qual(is) certificado(s) possui(em)?

58. Possui certificado expedido por organismo especializado quanto a efetividade de ac¢bes de
responsabilidade social praticadas pelo no empreendimento? 1 (1 Sim 2 [1 N&do

59. Qual(is) certificado(s) possui(em)?

60. Quais os motivos que levaram o empreendimento a implantar acées de gestdo ambiental e/ou de

responsabilidade social?

61. H& dados estatisticos (registros ambientais) sobre a redu¢édo no consumo de energia elétrica, no
consumo de &gua, no reaproveitamento de agua, no reaproveitamento da agua da chuva, na
producdo de lixo organico, na producdo de residuos sélidos, na producéo total de lixo, no produto da
compostagem, na producéo de lixo reciclavel, sobre a comercializag&o do lixo reciclavel, na reducéo
da utilizagcdo de material de limpeza, na contratacdo de mao-de-obra local, na capacitacdo de
treinamento dos funcionarios? 1 (1 Sim 2 [ N&o

62. Quais sdo esses dados? Especifique.

63. Os hdspedes colaboram com os programas ambientais? 1 [1 Sim 2 [1 Ndo

64. Foi sentida essa colaboracao dos hospedes de que forma? Qual a postura do héspede diante dos

programas ambientais?

65. Houve reducdo de despesas depois da implantacdo dos programas ambientais? Qual o

percentual?

66. Os hospedes nacionais e 0s hospedes estrangeiros tém a mesma postura diante da gestao
ambiental? 1 0 Sim 2 J Nao

67. Em caso negativo, descreva de que maneira eles se comportam diferenciadamente.

68. Qual a frequéncia da troca de roupa de cama nas unidades habitacionais?
1 (] diaria ou + vezes conforme a necessidade do héspede

2 [] diaria

3 [1 em dias alternados

4 [] duas vezes por semana

5 [J outra

69. Qual a frequéncia da troca de roupa de banho nas unidades habitacionais?
1 [ diaria ou + vezes conforme a necessidade do héspede

2 [1 diaria

3 [J em dias alternados

4 (1 duas vezes por semana

5 [J outra

70. O empreendimento utiliza mecanismos para avaliacdo e monitoramento da satisfacdo dos
héspedes, tais como questiondrios, pesquisas de satisfacdo, etc...
10 Sim 20 Néao
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71. Quais sdo? E qual a regularidade?

72. De que forma essas informacdes séo analisadas e avaliadas? E quem os avalia?

73. O empreendimento da retorno as sugestfes e/ou reclamacdes dos hdspedes?
10sim 2 0ndo

74. Qual o setor responsavel pelo retorno e de que forma isso ocorre?

75. Algum servico, infra-estrutura ou equipamento sofreu alteracdo devido as sugestdes dos

héspedes? Quais?

76. O empreendimento dispde de facilidades para atendimento de hdspedes com caracteristicas
especiais? Quais ?

1 11 N&o dispbe

2 [ facilidades para portadores de necessidades especiais (portadores de defici€ncias fisicas)

3 [ facilidades para idosos 4 ] facilidades para obesos

5 (] facilidades para hdspedes com restrigbes alimentares

6 [ facilidades para héspedes com bebés e criangcas 7 [] outros

77. Quais dos seguintes equipamentos ou facilidades o empreendimento dispde nas unidades
habitacionais?

1 [ Climatizagao c/ ventiladores 7 [1 Sonorizagdo controlada pelo hdspede

2 11 Ar condicionado 8 1 Ramais telefonicos

3 [0 Tvacores 9 [1 LigagBes diretas de DDD e DDI

4 (1 Tv a cabo 10 [1 Acesso a internet nas UHS

5 11 Circuito fechado video/ DVD 11 [1 Cofres mecénicos

6 [1 Frigobar 12 [0 Cofres eletronicos

13 [J Bancada para as malas 14 [1 Mesa de estudo e/ou trabalho

15 [J lluminagdo de cabeceira 16 [ cortinas que vedam iluminagdo natural

17 [ outros. Quais?

78. Quantidade total de funcionérios fixos do empreendimento: funcionérios
79. Quantidade de funcionarios temporarios na alta temporada: func. tempor.
80. Quantidade de estagiarios na alta temporada: estagiarios

81. O empreendimento possui area de estacionamento de motos, carros e bicicletas para os
funcionéarios?
10 Sim 2 ] Nao

82. O empreendimento possui area de refeitdrio para os funcionérios?

1 11 Sim 2 (1 N&o

83. O empreendimento possui area de descanso para os funcionarios?
1 11 Sim 2 (1 N&o

84. O empreendimento possui creche para os filhos dos funcionarios?

10 Sim 2 (1 Nao

85. O empreendimento oferece transporte para os funcionarios que estédo escalados para os periodos
noturnos (noite e madrugada)?
10 Sim 2 ] Nao

86. Os uniformes sé&o lavados e passados na lavanderia do hotel?
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87. Os funcionarios possuem vestiario, armério individual, ducha e toilete?

88. O empreendimento possui alguma politica de treinamento para qualificacdo dos funcionarios?
1 0 Néo 2 11 Sim, através da area interna de recursos humanos
3 [1 Sim, através de terceiros (entidades ou profissionais externos)

89. Quais areas / setores do empreendimento costumam mandar seus funcionarios para
treinamento?

90. H4 incentivos para que os funcionarios continuem seus estudos?
10 Sim 2101 Nao

91. Quais sao os incentivos?

92. Quais os beneficios recebidos pelos funcionarios além do salario? (plano de saude, ajuda

alimentacédo, ajuda transporte....)

93. H& anualmente uma confraternizacéo entre os funcionarios? 1 1 sim 2 [1 ndo

94. Qual o tempo de servigo do funcionario mais antigo do empreendimento?

95. Qual a média de tempo de servico dos funcionarios?

96. Ha diferenca salarial entre funcionarios que desempenham a mesma funcéo e que tem nivel
de estudo diferente ou que saibam mais algum outro idioma? ( )sim () nédo

97. O empreendimento desenvolve algum tipo de a¢éo voltada para a area social?

171 N&o 2 Sim

98. Tipos de a¢Bes sociais desenvolvidas:

99. Como é relagdo entre o0 empreendimento e a comunidade local?

100. O empreendimento possui alguma vantagem competitiva diante de seus concorrentes?

101. As decisBes estratégicas sdo tomadas de que forma e por quais pessoas?

102. A acdes de gestdo ambiental e responsabilidade social de alguma forma beneficiam
funcionarios? Como?

103. As acBes de gestdo ambiental e responsabilidade social de alguma forma beneficiam
comunidade local? Como?

104. Quais os principais aspectos ambientais relacionados com o resort?
1 ] Residuos solidos ndo perigosos

2 [1 Vibragdes e ruidos

3 [1 Odor

4 [ Efluentes liquidos sanitarios

5 (1 Efluentes liquidos de processos produtivos

6 [1 Uso intenso de energia elétrica

7 11 Uso intenso de combustivel

8 [1 Uso intenso de agua

9 [1 Emissdes atmosféricas

10 7 Residuos solidos perigosos

11 [J Nao existem aspectos ambientais

12 (1 Nao sabe/nao quis responder

105. Que ac¢des, na area ambiental, o hotel ja adotou?
1 [ Sistema de Gestao Ambiental

2 [1 Compra de equipamento para controle ambiental
3 [1 Obtencgao de certificagdo ambiental ISO 14.001

4 [ Nenhuma agéao
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5 [J Programa de reciclagem, reutilizagéo e/ou reducéo de residuos ou sobras
6 [] Treinamento de pessoal

7 1 Reutilizagédo da agua

8 [1 Obtencéo de licenca de operacéo ou renovacéo

9 [ Replantio florestal

10 O Alteracgédo de infra-estrutura fisica interna

11 0 Projetos em parcerias com comunidade externa ou ONG’s

12 [ Auditorias ambientais periddicas

13 [ Disposi¢éo adequada de residuos sélidos

14 [ Disposigdo adequada de poluentes quimicos

15 [ Disposigédo adequada de residuos organicos

16 [ Disposigdo adequada de efluentes liquidos

17 [J Construgdo de uma estacéo de tratamento de efluentes

18 [ Conscientizagdo ambiental/educacdo ambiental

19 [ Mudanga significativa dos processos produtivos para reduzir desperdicios e residuos
20 1 Obtencéo de outras certificacdes ambientais

21 [ Equipamentos para controle de ruidos e vibragdes

22 11 Contratacdo de consultoria especializada

23 1 N&o sabe/néo quis responder

24 1 Outros

106. Que ac¢bes, na area ambiental, o hotel pretende adotar nos préximos dois anos?
1 [ Sistema de Gestao Ambiental

2 [1 Compra de equipamento para controle ambiental

3 [1 Obtencgao de certificagdo ambiental ISO 14.001

4 [ Nenhuma agéao

5 [1 Programa de reciclagem, reutilizagéo e/ou reducéo de residuos ou sobras
6 [ Treinamento de pessoal

7 1 Reutilizagédo da agua

8 [1 Obtencéo de licenca de operacédo ou renovacéo

9 [ Replantio florestal

10 11 Alteracgéo de infra-estrutura fisica interna

11 11 Projetos em parcerias com comunidade externa ou ONG’s

12 [ Auditorias ambientais periddicas

13 [ Disposigédo adequada de residuos sélidos

14 [ Disposigdo adequada de poluentes quimicos

15 1 Disposigdo adequada de residuos organicos

16 [ Disposigdo adequada de efluentes liquidos

17 17 Constru¢do de uma estacéo de tratamento de efluentes

18 [ Conscientizagdo ambiental/educacdo ambiental

19 [ Mudanga significativa dos processos produtivos para reduzir desperdicios e residuos
20 1 Obtencéo de outras certificacdes ambientais

21 [ Equipamentos para controle de ruidos e vibragdes

22 [] Contratagdo de consultoria especializada

23 [1 N&o sabe/nao quis responder

24 1 Outros

107. Quais tém sido as trés principais dificuldades para melhoria ambiental no resort?
1 17 Nunca houve dificuldade

2 [1 Falta de recursos financeiros

3 [1 Atender as exigéncias dos 6rgdos ambientais

4 [ Falta de informag@es técnicas

5 [0 Custo muito elevado dos equipamentos

6 [1 Obtengao de licenciamento e de orientacdo de 6rgdos publicos
7 [1 Conscientizagdo ambiental dos funcionéarios

8 [1 Conscientizagdo ambiental da comunidade

9 (1 Conscientizagdo ambiental dos héspedes

10 11 Conscientizagdo ambiental das empresas fornecedoras

11 11 Custo muito elevado da méo-de-obra

12 17 Infra-estrutura externa
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13 [J Falta de fontes de financiamento

14 [J Infra-estrutura interna

15 (1 Custo elevado das certificagbes

16 [J Burocracia

17 [J A questdo ambiental ndo é prioritaria para o resort
18 (1 Outros

19 7 Nao sabe/néo quis responder

108. A situagdo ambiental do resort ja foi questionada por algum hoéspede, fornecedor, funcionario,
comunidade, ou outra empresa?

1 [J N&o, nunca ninguém questionou

2 [1 Sim, hospedes nacionais

3 [J Sim, hospedes estrangeiros

4 11 Sim, fornecedor

5 1 Sim, integrante da comunidade

6 [ Sim, outra empresa

7 [1 N&o sabe/ndo quis responder

109. Quais as principais motivacdes que tem levado o resort a implantar iniciativas ambientais?
1 0 Adequacéo & legislagdo ambiental

2 [1 Imagem/marketing

3 [ Redugéo de custos de producao

4 [1 Adequacgao as demandas do mercado

5 (1 Obtencgao de certificagdo ambiental

6 [J Aumento de receitas com a comercializagdo de residuos ou sobras
7 [1 Atendimento as exigéncias de drgdos financiadores

8 [1 Conscientizacdo ambiental da diretoria/geréncia

8 [ Outros

9 1 N&o sabe/ndo quis responder

110. Ha quanto tempo o resort realizou o pedido de licenga ambiental ou sua renovacéao?
1 [J N&o realizou

2 [1 N&o tem interesse

3 [J Sim, ha mais de um ano

4 [1 Sim, ha mais de seis meses

5 [J Sim, ha menos de seis meses

6 [1 N&o sabe/ndo quis responder

111. Principal responsével administrativo pelas questées ambientais no resort.
1 1 Direcéo

2 [1 Geréncia geral

3 1 Outra geréncia

4 [1 Sem alguém especifico

5 [1 Contratado externamente

6 [J N&o ha responséavel

7 [1 N&o sabe/ndo quis responder

112. Quais os principais aspectos sociais relacionados com o resort?

1 1 Combate ao trabalho infantil (somente emprega funcionarios que atinjam ou excedam os
requisitos de idade minima legal)

2 [1 Agbes de saude e seguranga no trabalho (oferece um ambiente de trabalho seguro e saudavel,
com enfoque no treinamento, conscientizacdo e prevencdo de acidentes)

3 1 Treinamento de funcionarios

4 [ Incentivo aos funcionarios para que sigam estudando e buscando especializagao

5 [1 Respeito aos direitos dos trabalhadores de se sindicalizarem e praticarem a negociagéo coletiva
6 [J Promove uma atmosfera de liberdade sem discriminagao (raca, religido, etc)

7 (1 Jornadas de trabalho de acordo com a legislagéo vigente

8 [1 Remuneragao — oferece de acordo com os padrdes salariais

9 [ Sistema de Gestdo — processo que assegura a observancia e melhorias continuas do
desempenho da empresa em cumprimento a certificacdes (AS 8000)
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10 [J Beneficios aos funcionarios, como: auxilio material escoalr, auxilio leite em po, auxilio
medicamento, financiamento odontolégico e/ou outros beneficios.

11 11 Premiagao do funcionario destaque

12 [ AgBes s6cio ambientais em prol da comunidade local (doag6es, patrocinios, apoio, colaboracgéo,
etc)

13 17 Apoio a programa de estagios

14 11 Contratacao de funcionario com portador de deficiéncia

15 7 Bem estar e condi¢bes de trabalho adequadas

16 (1 Agdes em prol da comunidade local

17 11 Outros

18 [J Nao sabe/nao quis responder

113. Que acdes, sob o aspecto da responsabilidade social, o hotel pretende adotar nos proximos dois
anos?

1 1 Combate ao trabalho infantil (somente emprega funcionarios que atinjam ou excedam os
requisitos de idade minima legal)

2 [1 Agbes de saude e seguranga no trabalho (oferece um ambiente de trabalho seguro e saudavel,
com enfoque no treinamento, conscientizacdo e prevencdo de acidentes)

3 1 Treinamento de funcionarios

4 [ Incentivo aos funcionarios para que sigam estudando e buscando especializagao

5 [1 Respeito aos direitos dos trabalhadores de se sindicalizarem e praticarem a negociagéo coletiva
6 [J Promove uma atmosfera de liberdade sem discriminagao (raca, religido, etc)

7 (1 Jornadas de trabalho de acordo com a legislagéo vigente

8 [1 Remuneragao — oferece de acordo com os padrdes salariais

9 [ Sistema de Gestdo — processo que assegura a observancia e melhorias continuas do
desempenho da empresa em cumprimento a certificacdes (AS 8000)

10 [ Beneficios aos funcionarios, como: auxilio material escoalr, auxilio leite em pd, auxilio
medicamento, financiamento odontoldgico e/ou outros beneficios.

11 11 Premiagao do funcionario destaque

12 [ AgBes s6cio ambientais em prol da comunidade local (doag6es, patrocinios, apoio, colaboracgéo,
etc)

13 [J Apoio a programa de estagios

14 11 Contratacdo de funcionério com portador de deficiéncia

15 [J Bem estar e condig@es de trabalho adequadas

16 (1 Agdes em prol da comunidade local

17 11 Agdes de responsabilidade social ndo sao prioritarias para o resort

18 (7 Outros

18 1 Nao sabe/néo quis responder

114. Quais tém sido as trés principais dificuldades para melhoria das a¢Bes de responsabilidade
social no resort?

1 [0 Nunca houve dificuldade

2 (1 Falta de recursos financeiros

3 [1 4 [] Falta de informagdes técnicas

5 (1 Conscientizagao e colaboracao dos funcionarios

8 [1 Conscientizagao e colaboracdo da comunidade

9 (1 Conscientizagao e colaboracédo dos héspedes

10 [J Conscientizagéo e colaboracédo das empresas fornecedoras

11 0 Infra-estrutura interna

15 (1 Custo elevado das certificagbes

16 [J Burocracia

17 [J As agdes de responsabilidade social ndo séo prioritarias para o resort
18 1 Outros

19 [J Nao sabe/nao quis responder

115. A situacao sobre as agfes de responsabilidade social do resort ja foi questionada por algum
héspede, fornecedor, funcionério, comunidade, ou outra empresa?

1 [J N&o, nunca ninguém questionou

2 [1 Sim, hospedes nacionais

3 [1 Sim, héspedes estrangeiros
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4 (1 Sim, fornecedor

5 (] Sim, integrante da comunidade
6 [ Sim, outra empresa

7 [1 N&o sabe/ndo quis responder

116. Quais as principais motivacdes que tem levado o resort a implantar iniciativas de
responsabilidade social?

1 [0 Adequacgéo a legislacao vigente

2 [1 Imagem/marketing

3 [J Adequagdo as demandas do mercado

4 1 Obtencéo de certificacao

5 [J Atendimento as exigéncias de 6rgaos financiadores

6 [1 Conscientizagdo social da diretoria/geréncia

7 1 Outros

8 [1 N&o sabe/ndo quis responder

117. Ha& quanto tempo o resort realizou o pedido de licenca sob o0 aspecto de responsabilidade social
Ou sua renovagao?

1 [0 Nao realizou

2 [1 N&o tem interesse

3 [J Sim, ha mais de um ano

4 [1 Sim, ha mais de seis meses

5 [J Sim, ha menos de seis meses

6 [1 N&do sabe/ndo quis responder

118. Principal responsavel administrativo pelas questdes de responsabilidade social no resort.
1 (1 Direcéo

2 [1 Geréncia geral

3 1 Outra geréncia

4 (1 Sem alguém especifico

5 1 Contratado externamente

6 [J N&o ha responséavel

7 [1 N&o sabe/ndo quis responder

Obrigada por sua colaboragéo

Data da Entrevista/pesquisa: / /

Nome legivel e cargo do principal responséavel pelas informacdes (e ha quantos anos trabalha no

empreendimento):
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APENDICE C — TERMO DE CONSENTIMENTO — Sra. Karin Rossana Pan
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Vocé esta sendo convidado(a) para participar, como voluntério, em uma pesquisa.
Apés ser esclarecido(a) sobre as informagdes a seguir, no caso de aceitar fazer parte do
estudo, assine ao final deste documento, que estd em duas vias. Uma delas € sua e a outra
é do pesquisador responsavel. Em caso de recusa vocé nao sera penalizado(a) de forma
alguma.

INFORMAGOES SOBRE A PESQUISA:

Titulo do Projeto: GESTAO AMBIENTAL E RESPONSABILIDADE SOCIAL EM RESORTS
EM FOZ DO IGUAGU/PR

Pesquisador Responsavel: SILVIA CHRISTIANE GOYA

Telefone para contato (44) 3025-6609 — (44) 9962-5354 — (44) 3026-2322

A presente pesquisa seré desenvolvida para coletar informagdes sobre gestéo
ambiental e responsabilidade social em resorts. Esses dados coletados irdo constar em um
trabalho dissertativo de curso de pos-graduacio stricto sensu da UNIVALT = Universidade do
Vale do ltajai — Mestrado em Turismo e Hotelaria.

- Sera realizada uma visita in foco, com aplicaggo de um formuldrio durante uma entrevista.
- Essa pesquisa tem como objetivos: identificar elementos indicativos da gestdo ambiental e
responsabilidades social em resort que evidencie uma visao estratégica e competitiva, bem
como ird verificar as propostas e elementos de gestdo ambiental e de responsabilidade
social que estdo presentes e/ou consolidados na gestdo do empreendimento hoteleiro
pesquisado.

- Assim que a pesquisa for concluida seré apresentada a professora orientadora e passara
para aprovagdo de uma banca de defesa e logo em seguida serad enviada uma copia ao
hotel pesquisado.

- A pessoa entrevistada tera total direito de retirar o consentimento a qualquer tempo. Em
caso de pesquisa onde o sujeito estd sob qualquer forma de tratamento, assisténcia,
cuidado, ou acompanhamento, apresentar a garantia expressa de liberdade de retirar o
consentimento, sem qualquer prejuizo da continuidade do acompanhamento/ tratamento
usual;

Nome do Pesquisador: - SILVIA C R'iST'nANE@YA

Assinatura do Pesquisador: | \_I‘g{nﬂ,’ Qﬂ—-
CONSENTIMENTO DE PA\Q;HZAQIKO DO gEJL;To
Eu,_ Mowrw woscany g 7er  RCH itz o  CPRELZ L0042 «

abaixo assinado, concorde em participar do presente estudo como sujeito. Fui devidamente
informado e esclarecido sobre a pesquisa, os procedimentos nela envolvidos, assim como
os possiveis riscos e beneficios decorrentes de minha participacdo. Foi-me garantido que
posso retirar meu consentimento a qualquer momento, sem que isto leve a qualguer
penalidade ou interrupgdo de meu acompanhamento/assisténcia/tratamento.

Local e data; 772 Y Zgudlys - D72 OF

Nome: o mn 2cKlrsril®) 7227/

Assinatura do entrevistado: < 4

2

s

Telefone para contato: / s ) 27 - PO




APENDICE D — TERMO DE CONSENTIMENTO — Sr. José Acir Borges

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Vocé estd sendo convidado(a) para participar, como voluntario, em uma pesquisa.
Apbs ser esclarecido(a) sobre as informacdes a seguir, no caso de aceitar fazer parte do
estudo, assine ao final deste documento, que estd em duas vias. Uma delas € sua e a outra
é do pesquisador responsavel. Em caso de recusa vocé néo sera penalizado(a) de forma
alguma.

INFORMAGOES SOBRE A PESQUISA:

Titulo do Projeto: GESTAO AMBIENTAL E RESPONSABILIDADE SOCIAL EM RESORTS
EM FOZ DO IGUACU/PR

Pesquisador Responsavel: SILVIA CHRISTIANE GOYA

Telefone para contato (44) 3025-6609 — (44) 9962-5354 — (44) 3026-2322

A presente pesquisa serd desenvolvida para coletar informagées sobre gestao
ambiental e responsabilidade social em resorts. Esses dados coletados irao constar em um
trabalho dissertativo de curso de pds-graduagao stricto sensu da UNIVALI- Universidade do
Vale do ltajai — Mestrado em Turismo e Hotelaria.

- Sera realizada uma visita in foco, com aplicagdo de um formulario durante uma entrevista.
- Essa pesquisa tem como objetivos: identificar elementos indicativos da gestao ambiental e
responsabilidades social em resort que evidencie uma visdo estratégica e competitiva, bem
como ird verificar as propostas e elementos de gestdo ambiental e de responsabilidade
social que estdo presentes e/ou consolidados na gestdo do empreendimento hoteleiro
pesquisado.

- Assim que a pesquisa for concluida sera apresentada a professora orientadora e passara
para aprovacdc de uma banca de defesa e logo em seguida sera enviada uma copia ao
hotel pesquisado.

- A pessoa entrevistada terd total direito de retirar o consentimento a qualquer tempo. Em
caso de pesquisa onde o sujeito estd sob qualquer forma de tratamento, assisténcia,
cuidado, ou acompanhamento, apresentar a garantia expressa de liberdade de retirar o
consentimento, sem quaiquer prejuizo da continuidade do acompanhamento/ tratamento
usual;

Nome do Pesguisador: - SILVIA CHRISTIANE GE&YA
n
A

Assinatura do Pesquisador: ‘ l_@m[l,

~J
CONSENTIMENTO DE PAR AGAO DO sﬁﬁro

—i o -

217

Eu—Jose. Peir Bpray RG3 5/ Te¥.5.  cPFIP3£1073%3Y

abaixo assinado, concorde em participar do presente estudo como sujeito. Fui devidamente
informado e esclarecido sobre a pesquisa, os procedimentos nela envolvidos, assim como
os possiveis riscos e beneficios decorrentes de minha participagéo. Foi-me garantido que
posso retirar meu consentimento a qualquer momento, sem que isto leve a qualquer
penalidade ou interrupgdo de meu acompanhamento/assisténcia/tratamento.

s Von ol coBoe o 22/ e i
Local e data:_ APZ L0 Zgpga o/ - ~Fre” Ll F
/q/ ) e ; o o A
Nomee——————— ALY/ TOLE AP Te, SBOGEES

Assinatura do entrevistado: -

Telefone paracontato: __( 25 /Il - ZL LT
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ANEXO A — Deliberagc&o Normativa n° 429/2002

Y JEMBRATUR

INSTITUTO BRASILEIRO DE TURISMO

MINISTERIO DO ESPORTE E TURISMO
EMBRATUR — INSTITUTO BRASILEIRO DE TURISMO

DELIBERACAO NORMATIVA N° 429 , DE 23 DE ABRIL DE 2002.

A Diretoria da EMBRATUR - Instituto Brasileiro de Turismo, no uso de suas
atribuicbes legais e estatutarias, considerando a competéncia atribuida a este
Instituto, nos termos do artigo 4°, da Lei n° 6.505, de 13 de dezembro de 1977; do
inciso X, do artigo 3° , da Lei 8.181, de 28 de margo de 1991; e do Decreto n°
84.010, de 15 de julho de 1980,

Considerando o Termo de Compromisso firmado em 11 de abril de 2001,
entre o Ministério do Esporte e Turismo, por meio da EMBRATUR - Instituto
Brasileiro de Turismo e a Associacdo Brasileira da Indastria de Hotéis - ABIH
Nacional, publicado no DOU, de 03 de julho de 2001, visando definir parametros
para instituir um novo Sistema de Classificagdo dos Meios de Hospedagem;
RESOLVE:

Art. 1° - Aprovar os anexos Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem e
Regulamento do Sistema Oficial de Classificagdo dos Meios de Hospedagem,
para os fins estabelecidos no artigo 4°, da Lei 6.505, de 13 de dezembro de 1977;
no inciso X, do artigo 3°, da Lei 8.181, de 28 de mar;o de 1991, e no Decreto
84.910, de 15 de julho de 1980.

Art. 2° - Os documentos mencionados no artigo anterior sdo o resultado da
conclusdo dos trabalhos realizados pelo Conselho Técnico Nacional Provisorio,
instituido pela Deliberacdo Normativa n° 428, de 29 de novembro de 2002,
publicada no Diario Oficial da Unido, de 11 de janeiro de 2002.

Art. 3° - Os Regulamentos ora instituidos modificam o Regulamento dos
Meios de Hospedagem, o Manual de Avaliagdo e a Matriz de Classificagdo criados
pela Deliberagdo Normativa n° 387, de 28 de janeiro de 1998, publicada no Diario
Oficial da Unidao n° 27, de 09/02/98, nos seguintes aspectos basicos:

| — modifica o Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem,;

I — altera integralmente o processo de classificacdo dos meios de
hospedagem,;

[Il — procede alteragcdes no Manual de Avaliacdo e na Matriz de Classificagao
dos Meios de Hospedagem
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IV - incorpora ao Regulamento Geral dos Meios de Hospedagem, como
anexos | e Il os impressos denominados, respectivamente, “Ficha Nacional de
Registro de Hospedes — FNRH” e “Boletim de Ocupacao Hoteleira — BOH”;

V — Incorpora, igualmente, no Regulamento do Sistema Oficial de
Classificagéo dos Meios de Hospedagem os anexos Il e IV, denominados Manual
de Avaliagéo e Matriz de Classificagao;

VI — consolida disposi¢des dispersas na legislacdo, concernente a atividade
hoteleira.

Art. 4° - Esta Deliberacdo Normativa entra em vigor na data de sua publicacéo
no Diario Oficial da Unido, revogada a Deliberacdo Normativa n° 387, de 28 de
janeiro de 1998, publicada no DOU de 09/02/1998.

Luiz Otavio Caldeira Paiva Francisca Regina Magalhdes Cavalcante
Presidente Diretora de Economia e Fomento
Marco Antbnio de B. Lomanto Jodo Elias Cardoso

Diretor de Marketing Diretor de Administracéo e Financas
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ANEXO A — Anexo | da Deliberagcdao Normativa n°® 429/2002 — Regulamento dos
Meios de Hospedagem

REGULAMENTO GERAL DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

Art. 1° - O presente Regulamento dispde sobre os Meios de Hospedagem,
estabelecendo:

| - o conceito de empresa hoteleira, meio de hospedagem e as expressdes
usualmente consagradas no exercicio da atividade;

Il - os requisitos exigidos para operacao e funcionamento dos estabelecimentos;
Il - as condi¢bes para contratacao dos servicos de hospedagem.

Art. 2° - Considera-se empresa hoteleira a pessoa juridica, constituida na forma de
sociedade andnima ou sociedade por quotas de responsabilidade limitada, que
explore ou administre meio de hospedagem e que tenha em seus objetivos sociais o
exercicio de atividade hoteleira, observado o Art. 4° do Decreto n°® 84.910, de 15 de
julho de 1980.

Art. 3° - Considera-se meio de hospedagem o estabelecimento que satisfaca,
cumulativamente, as seguintes condic¢des:

| - seja licenciado pelas autoridades competentes para prestar servicos de
hospedagem;

Il - seja administrado ou explorado comercialmente por empresa hoteleira e que
adote, no relacionamento com os hospedes, contrato de hospedagem, com as
caracteristicas definidas neste Regulamento e nas demais legislactes aplicaveis;

Paragrafo Unico - Observadas as disposi¢fes do presente Regulamento, 0s meios
de hospedagem oferecerédo aos héspedes, no minimo:

| - alojamento, para uso temporario do hospede, em Unidades Habitacionais (UH)
especificas a essa finalidade;

Il - servicos minimos necessarios ao hospede, consistentes em:

a) Portaria/recepcéo para atendimento e controle permanentes de entrada e saida;

b) Guarda de bagagens e objetos de uso pessoal dos hospedes, em local
apropriado;

c) Conservacdo, manutencdo, arrumacdo e limpeza das areas, instalacbes e
equipamentos.

Il - padrées comuns estabelecidos no Art. 7° deste Regulamento.
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Art. 4° - Unidade Habitacional-UH é o espaco, atingivel a partir das areas principais
de circulacdo comuns do estabelecimento, destinado a utilizacédo pelo héspede, para
seu bem-estar, higiene e repouso.

Art. 5° - Quanto ao tipo, as UH dos meios de hospedagem sé&o as seguintes:

| — quarto — UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclusivo do
hospede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais.

Il - apartamento - UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclusivo
do hdéspede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais,
servida por banheiro privativo;

Il - suite - UH especial constituida de apartamento, conforme definido no inciso II,
deste artigo, acrescido de sala de estar.

8 1° - Poder-se-a admitir, especialmente para determinados tipos de meios de
hospedagem a serem definidos pela EMBRATUR, Unidades Habitacionais distintas
daquelas referidas neste artigo.

8 2° - As UH poderao ser conjugadas e adaptadas para funcionamento como sala de
estar e/ou quarto de dormir, sendo, entretanto, sempre consideradas, para efeito de
avaliacdo, como duas ou mais UH distintas.

Art. 6° - Entende-se por diéria o preco de hospedagem correspondente a utilizagdo
da UH e dos servicos incluidos, observados os horérios fixados para entrada (check-
in) e saida (check-out).

8 1° - O estabelecimento fixara o horario de vencimento da diaria a sua conveniéncia
ou de acordo com o0s costumes locais ou ainda conforme acordo direto com o0s
clientes

8 2° - Poderdo ocorrer formas diferenciadas de cobranca de diaria, conforme
conveniéncia e acordo entre o meio de hospedagem e os hospedes.

§ 3° - Quando nado especificado o numero de ocupantes da UH, a diaria basica
referir-se-a, sempre, a ocupacao da UH por duas pessoas.

Art. 7° - Os padrdes comuns a todos 0s meios de hospedagem sdo os seguintes:
| - Quanto a posturas legais:

a) licenciamento pelas autoridades competentes para prestar servicos de
hospedagem, inclusive dos 6rgéos de protecdo ambiental;

b) administracéo ou exploracdo comercial, por empresa hoteleira, conforme o Art. 2°
deste Regulamento;

c) oferta de alojamento temporario para hospedes, mediante adocdo de contrato,
tacito ou expresso, de hospedagem e cobranca de diaria, pela ocupacao da UH;
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d) exigéncias da legislacéo trabalhista, especialmente no que se refere a vestiarios,
sanitarios e local de refeicbes de funcionarios e Comissdes de Prevencao de
Acidentes de Trabalho — CIPA.

Il - Quanto a aspectos construtivos:

a) edificacdes construidas ou expressamente adaptadas para a atividade;

b) areas destinadas aos servicos de alojamento, portaria/recepcado, circulacao,
servicos de alimentagdo, lazer e uso comum, e outros servicos de conveniéncia
do héspede ou usuario, separadas entre si e no caso de edificacdes que atendam
a outros fins, independentes das demais;

c) protecdo sonora, conforme as normas da Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas - ABNT - e legislacéo aplicaveis;

d) salas e quartos de dormir das UH dispondo de aberturas para o exterior, para fins
de iluminacéo e ventilagcéo;

e) todos os banheiros dispondo de ventilacdo natural, com abertura direta para o
exterior, ou atraves de duto;

f) servicos basicos de abastecimento de agua que nao prejudiqguem a comunidade
local, bem como de energia elétrica, rede sanitaria, tratamento de efluentes e
coleta de residuos solidos, com destinacdo adequada;

g) facilidades construtivas, de instalagcdes e de uso, para pessoas com necessidades
especiais, de acordo com a NBR 9050 — 1994, em prédio com projeto de
arquitetura aprovado pela Prefeitura Municipal, como meio de hospedagem, apo6s
12 de agosto de 1987. Em caso de projetos anteriores, 0 meio de hospedagem
devera dispor de sistema especial de atendimento.

Il - Quanto a equipamentos e instalacdes:

a) instalacdes elétricas e hidraulicas de acordo com as normas da Associagdo
Brasileira de Normas Técnicas - ABNT - e legislacdo aplicavel;

b) instalagbes de emergéncia, para a iluminacdo de areas comuns e para 0O
funcionamento de equipamentos indispensaveis a seguranca dos hospedes;

c) elevador para passageiros e cargas, ou servico, em prédio com quatro ou mais
pavimentos, inclusive o térreo, ou conforme posturas municipais;

d) instalacdes e equipamentos de seguranca contra incéndio e pessoal treinado a
opera-lo, de acordo com as normas estabelecidas e pelo Corpo de Bombeiros
local;

e) quarto de dormir da UH mobiliado, no minimo, com cama, equipamentos para a
guarda de roupas e objetos pessoais, mesa-de-cabeceira e cadeira.

IV - Quanto a servi¢cos e gestao:

a) portaria/recep¢ao apta a permitir a entrada, saida, registro e liqguidacédo de conta
dos hdspedes, durante as 24 horas do dia;

b) registro obrigatorio do héspede no momento de sua chegada ao estabelecimento,
por meio de preenchimento da Ficha Nacional de Registro de Hospedes - FNRH,
aprovada pela EMBRATUR,;

c) limpeza e arrumacédo diaria da UH, fornecimento e troca de roupa de cama e
banho, bem como de artigos comuns de higiene pessoal, por conta do
estabelecimento;
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d) servigos telefénicos prestados aos héspedes de acordo com os regulamentos
internos dos estabelecimentos e as normas e procedimentos adotados pelas
concessionarias dos servicos, ou pelo poder concedente;

e) imunizagao permanente contra insetos e roedores;

f) pessoal de servico em quantidade e com a qualificacdo necessérias ao perfeito
funcionamento do meio de hospedagem;

g) pessoal mantido permanentemente uniformizado e/ou convenientemente trajado,
de acordo com as funcdes que exercam;

h) meios para pesquisar opinides e reclamacdes dos hdspedes e soluciona-las;

i) observancia das demais normas e condicdes necessarias a seguranca,
saude/higiene e conservagdo/manutencdo do meio de hospedagem, para
atendimento ao consumidor.

8 1° - Nas localidades nao servidas ou precariamente servidas por redes de servigos
publicos, a satisfagdo dos itens obrigatorios, cujo atendimento dependa da
existéncia dessas redes, sera apreciada, caso a caso, pela EMBRATUR.

8 2° - Seréo exigidas condicdes especificas de protecédo, observadas as normas e
padrdes estabelecidos pelos 6rgdos governamentais competentes, para os meios de
hospedagem localizados no interior ou nas proximidades de:

a) unidades de conservacao, ou protegidas pela legislacdo ambiental vigente;
b) aeroportos, estagfes viarias, vias industriais, ou estabelecimentos que oferecam
problemas especiais de poluicdo ambiental e sonora.

8 3° - As portas entre UH conjugaveis deverao dispor de sistema que somente
possibilite sua abertura, quando por iniciativa madtua dos ocupantes de ambas as
UH.

8 4° - As condigcbes dos locais de trabalho e de uso dos empregados, no
estabelecimento, serdo mantidas, no que se refere a segurancga, higiene e medicina
do trabalho, em estrita observancia ao disposto na Consolidacdo das Leis de
Trabalho, ou nos atos que a modifiquem.

Art. 8° - Os contratos para reserva de acomodacdes e hospedagem deverdo ser
sempre consubstanciados por documentos escritos, constituidos de:

| - no caso de reserva de acomodacoes: troca de correspondéncias (inclusive via fax
e Internet) entre os responsaveis pelo meio de hospedagem, ou seus prepostos, e 0
hospede, ou agente de turismo contratante;

Il - no caso do contrato de hospedagem propriamente dito pela entrega pelo
estabelecimento, durante o registro do hospede (check-in), de ficha Nacional de
Registro de Hospede - FNRH, em modelo aprovado pela EMBRATUR, para
preenchimento, assinatura e devolucao pelo hospede;

§ 1° - Respeitadas as reservas confirmadas, o estabelecimento ndo podera se negar
a receber hospedes, salvo por motivo justificavel ou previsto na legislacéo em vigor.

8§ 2° - Sera vedada a utilizacdo, em qualquer procedimento ou documento que
consubstancie o contrato referido neste artigo, de condi¢do ou clausula abusiva a
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gue se refere o artigo 51, da Lei n° 8.078, de 11/09/90 (Cédigo de Defesa do
Consumidor).

§ 3° - Para os fins deste artigo, todos os compromissos do meio de hospedagem e
os em relacdo a seus hospedes, bem como as obrigacdes destes deverdo ser
divulgados adequadamente.

8 4° - As informacdes referidas no paragrafo anterior deverdo estar a disposicéo, do
hospede, sempre que solicitado.

§ 5° - Os responsaveis pelos meios de hospedagem deverdo garantir prioridade de
ocupacao a pessoas portadoras de deficiéncia, nas UH adaptadas para seu uso.

Art. 9°- Os meios de hospedagem deverdo fornecer mensalmente, ao Orgédo
Estadual de Turismo competente, da Unidade da Federagcdo em que se localizarem,
as seguintes informacgoes:

| - perfil dos héspedes recebidos, distingliindo os estrangeiros dos nacionais;

Il - registro quantitativo de héspedes, com taxas de ocupacdo e permanéncia médias
e numero de héspedes por UH.

Art. 10 - Para os fins do artigo anterior, os meios de hospedagem utilizarao,
obrigatoriamente, as informacgfes previstas nos impressos Ficha Nacional de
Registro de Héspedes - FNRH - e Boletim de Ocupacgéo Hoteleira - BOH, constantes
dos anexos | e Il, deste Regulamento.

§ 1° - As informagdes da Ficha Nacional de Registro de Héspedes - FNRH - podera
ser acrescida alguma outra, de interesse do hoteleiro, desde que nao prejudique o
entendimento e o preenchimento do modelo de ficha oficial.

§ 2° - A FNRH podera ser preenchida, individualmente, pelo héspede, ou pelo
proprio estabelecimento, devendo suas informacdes serem encaminhadas,
juntamente com o BOH, até o dia 10 do més seguinte ao de referéncia, por meios
magnéticos, de acordo com o sistema oferecido pela EMBRATUR, ou através dos
impressos utilizados.

§ 3° - As informacdes relativas a cada hospede, constantes da FNRH, serdo
mantidas pelo periodo determinado pela autoridade policial competente em cada
Estado, ou, na auséncia desta determinacéo, por um periodo minimo de 3 meses.

Art. 11 - A FNRH e o BOH, apdés devidamente processados, informarao,
respectivamente, o perfil dos hospedes e as taxas de ocupacdo médias, que serdo

postos a disposicdo do mercado, sem identificacdo individualizada dos
estabelecimentos, pelos Orgéos Estaduais de Turismo.

Art. 12 - O meio de hospedagem devera incluir nos impressos distribuidos, ou nos
meios de divulgacdo utilizados, ainda que de forma sintética e resumida, todos os
compromissos reciprocos entre o estabelecimento e o hdspede, especialmente em
relacéo a:
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| - servi¢os incluidos no preco da diaria;

Il - importancias ou percentagens que possam ser debitadas a conta do hdspede,
inclusive, quando aplicavel, o adicional de servico para distribuicdo aos empregados;

lll - locais e documentos onde estdo relacionados os precos dos servicos nao
incluidos na diaria, tais como estacionamento, lavanderia, telefonia, servigcos de
quarto e outros;

IV - possibilidade da formulacio de reclamacées para a EMBRATUR, para o Orgdo
Estadual de Turismo e para o 6rgéo local de Defesa do Consumidor, cujos telefones
devem ser divulgados.

Paragrafo Unico - Os Regulamentos Internos dos estabelecimentos deverao
observar, fielmente, as disposi¢cdes do Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n°
8078/90).

Art. 13 - Os meios de hospedagem devem manter, na portaria/recepcao, a
disposicdo de seus hdspedes e usuarios, livro ou outro documento préprio para
registro das impressoes, elogios e reclamacgOes sobre o estabelecimento, cuja
consulta periddica deverd orientar a sistematizacdo de agbes preventivas e
corretivas de controle e de melhoria de qualidade do empreendimento.

Art. 14 - Todo e qualquer preco de servico prestado e cobrado pelo meio de
hospedagem devera ser previamente divulgado e informado em impressos e outros
meios de divulgacao de facil acesso ao hospede.

Art. 15 - Para os fins do artigo anterior, os meios de hospedagem afixarao:
| - na portaria/recepcéo:

a) nome do estabelecimento;

b) relac&o dos precos aplicaveis as espécies e tipos de UH;

c¢) horério do inicio e vencimento da diaria;

d) os nomes, enderecos e telefones da EMBRATUR, de seus oOrgaos delegados
competentes, e de Defesa do Consumidor, aos quais 0s héspedes poderao dirigir
eventuais reclamacdoes.

e) a existéncia e quantidade de UH adaptadas para pessoas portadoras de
necessidades especiais

Il - Nas Unidades Habitacionais-UH: além das informacdes referidas no inciso
anterior, mais as seguintes:

a) a espécie e o numero da UH;

b) os precos vigentes em moeda nacional,

C) os servigos incluidos na diaria, especialmente, quando aplicaveis, os de
alimentacao;

d) a data de inicio de vigéncia das tarifas;
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e) todos os precos vigentes dos servi¢os oferecidos pelo estabelecimento, tais como
mini-refrigerador, lavanderia, ligacdes telefbnicas, servico de quarto e outros,
afixados junto ao local em que esses servigcos séo oferecidos;

Paragrafo unico — Havendo na mesma edificacdo, além das UH destinadas ao
funcionamento normal do meio de hospedagem, outras para locagao ou quaisquer
finalidades diversas, o estabelecimento devera expor em local de facil visibilidade,
na recepc¢ao, quantas e quais UH se destinam a cada finalidade.

Art. 16 - Os pregos serdo livremente fixados e praticados por todos os meios de
hospedagem, observada a legislac&o pertinente.

Paragrafo Unico - Os precos serdo sempre expressos em moeda nacional,
admitindo-se, para fins promocionais, que 0s mesmos sejam divulgados no exterior
em moeda estrangeira, observada a cotacdo correspondente prevista no cambio
oficial.

Art. 17 - E expressamente vedada a utilizacdo de qualquer espécie de artificio ou
documento, por meio de hospedagem, com o intuito de induzir o consumidor sobre
classificacdo inexistente, ou diversa daquela efetivamente atribuida ao
estabelecimento.

Paragrafo unico - A adocdo do procedimento referido neste artigo caracterizara a
pratica de propaganda enganosa mencionada na Lei n° 8.078/90 (Cddigo de Defesa
do Consumidor).

Art. 18 - Os meios de hospedagem que dispuserem de UH e &reas acessiveis a
pessoas portadoras de deficiéncia deverdo colocar, junto a entrada principal do
estabelecimento, da placa com o Simbolo Internacional de Acesso a essa faixa de
clientela.

Art. 19 - O servico de portaria/recep¢cdo do meio de hospedagem — prioritario ao
atendimento do consumidor — devera dispor de pessoal qualificado e material
promocional adequado a prestar as informacdes e atender as providéncias
requisitadas pelos hospedes.

Paragrafo unico - O disposto neste artigo ndo justificara, em qualquer hipétese, a
intermediacdo de servicos que constituam prética de atos atentatorios aos bons
costumes e a legislagéo em vigor.

Art. 20 - O controle e fiscalizacdo da EMBRATUR sobre os meios de hospedagem
aplicar-se-ao, indistintamente, sobre os estabelecimentos classificados, ou néo, pela
EMBRATUR.

Art. 21 — As vistorias de controle e fiscalizagdo serdo realizadas diretamente pela
EMBRATUR, ou por intermédio dos Orgaos Governamentais a quem a autarquia
delegar estas atribuicdes, com o objetivo de:

| — Orientar os meios de hospedagem sobre as normas que regem sua atividade;
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Il — Verificar, no caso dos meios de hospedagem nao classificados pela
EMBRATUR, se existem padrdes adequados ao exercicio da atividade e se esta
sendo exercida de acordo com as normas governamentais de defesa do consumidor
e com 0s compromissos prometidos ou explicitados para com o publico e os clientes;

Il — Apurar reclamacdes contra os meios de hospedagem ou indicios de infracdo por
eles praticada.

Art. 22 — E dever dos meios de hospedagem cumprir e honrar, permanentemente, 0s
contratos ou compromissos divulgados, explicitados ou acordados com o
consumidor, especialmente as reservas e precos de hospedagem previamente
ajustados.

Art. 23 - A EMBRATUR devera providenciar instrumental especifico para controle e
fiscalizacdo dos meios de hospedagem nao classificados, com o fim de verificar :

| — Se as posturas legais e os padrdes de operagao e funcionamento, previsto
neste Regulamento, estdo sendo fielmente observados pelos estabelecimentos;

Il — Se existem padrdes minimos de qualidade adequados ao funcionamento do
estabelecimento, como meio de hospedagem;

Il — Se estao sendo atendidos os direitos do consumidor, previstos na legislagao
vigente.

Paragrafo unico - Nos casos dos incisos Il e lll, deste artigo, a EMBRATUR e 0s
Orgaos Governamentais por ela delegados comunicardo os fatos as autoridades
competentes para aplicacdo das penalidades correspondentes, inclusive de
interdic&o do exercicio da atividade, quando for o caso.

Art. 24 - Os descumprimentos as disposi¢coes deste Regulamento, bem como das
demais legislagbes aplicaveis, sujeitardo os meios de hospedagem as penalidades
de adverténcia, pena pecuniaria, suspensédo ou cancelamento da classificacdo e/ou
interdicado do estabelecimento e fechamento da empresa, conforme o caso.

Art. 25 - As disposicbes constantes deste Regulamento seré&o aplicadas, a todos os
meios de hospedagem.

Art. 26 - Os casos omissos e as interpretaces de situacdes especiais de meios de
hospedagem com condicdes atipicas serdo decididas pela EMBRATUR.

Art. 27 - O presente Regulamento entra em vigor na data da publicacdo desta
Deliberagdo Normativa no Diario Oficial da Uniéo.
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ANEXO A — Anexo Il da Deliberagcdo Normativa n° 429/2002 — Regulamentagéo
do Sistema Oficial de Classificagdo de Meios de Hospedagem

Regulamentacédo do Sistema Oficial de Classificagcdo de Meios de Hospedagem

Art. 1° - O presente Regulamento dispde sobre a classificacdo oficial dos Meios de
Hospedagem.

Art. 2° - Fica instituido o Sistema Oficial de Classificacdo dos Meios de Hospedagem
com o objetivo de regular o processo e os critérios pelos quais os meios de
hospedagem poderao:

I - Obter a chancela oficial pela classificacdo e utilizar os simbolos que a
representam;

Il ser distribuidos, caso classificados pelas diferentes categorias de conforto e
atendimento, conforme os padrdes de instalacdes e servicos que apresentem

Art. 3° - A classificagdo constituira um referencial informativo de cunho oficial,
destinado a orientar os mercados turisticos interno e externos, e também:

| - a sociedade em geral - sobre os aspectos fisicos e operacionais que irdo
distinguir as diferentes categorias de meios de hospedagem;

Il - os empreendedores hoteleiros sobre os padrdes que deverdo prever e executar
seus projetos, para obtencgéo do tipo e categoria desejados.

Art. 4° - O Sistema Oficial de Classificacdo dos Meios de Hospedagem é instrumento
para a promocéo do desenvolvimento da industria hoteleira, cabendo-lhe classificar,
categorizar, qualificar os meios de hospedagem, em territério nacional, simbolizados
por estrelas, de acordo com as condicbes de conforto, comodidade, servicos e
atendimento que possuam.

Art. 5° - O presente Regulamento estabelece:

| - a forma de gerenciamento do Sistema Oficial de Classificagdo dos Meios de
Hospedagem;

Il - 0 processo e os critérios para avaliacéo e classificacéo;
[l - as categorias em que se classificam os estabelecimentos;

IV - os requisitos e padrdes comuns e diferenciados de conforto e servicos para as
categorias previstas;
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Art. 6° - A adocdo e adesdo ao sistema de classificacdo oficial € um ato voluntério
dos meios de hospedagem interessados.

DO CONSELHO TECNICO NACIONAL

Art. 7° - Sera instituido o Conselho Técnico Nacional, composto por sete membros,
com mandato de dois anos, ao qual competira:

| - coordenar, supervisionar, apreciar em grau de recurso e aprimorar a
implantagdo e funcionamento do sistema de classificagdo dos meios de
hospedagem;

Il - designar e substituir os membros dos Comités de Classificagdo Regionais;

Il - conceder a classificacdo dos meios de hospedagem nas categorias Luxo e
Super Luxo.

IV - Homologar os Organismos Avaliadores, entre aqueles que atendam as
exigéncias de credenciamento do Instituto Brasileiro de Hospitalidade - IBH,

§ 1° - o Conselho Técnico Nacional serd composto por trés representantes
titulares com direito a voto e igual niumero de suplentes de organismos que a
EMBRATUR indicar, e por 03 representantes titulares com direito a voto e igual
numero de suplentes indicados pela ABIH Nacional.

8 2°- A Secretaria Executiva do Conselho Técnico Nacional sera exercida pela
EMBRATUR a quem cabera, quando necessario o voto de desempate,

8 3°- O Conselho Técnico tera funcionamento permanente, devendo suas
reunides serem convocadas com pelo menos 15 (quinze) dias de antecedéncia.

8 4° - Os membros do Conselho Técnico Nacional ndo serdo remunerados a
qgualquer titulo, sendo considerado relevante servico publico e suas despesas
correrdo a conta das entidades que representam.

DO INSTITUTO BRASILEIRO DE HOSPITALIDADE - IBH

Art. 8° - O IBH, sociedade civil sem fins lucrativos, instituido e mantido pela
Associacgéo Brasileira da Industria de Hotéis - ABIH Nacional fara o gerenciamento
operacional do processo de classificagao oficial dos meios de hospedagem.

Paragrafo unico - O IBH mantera sistema proprio de controle sobre a eficacia dos
servicos do Organismo Avaliador Credenciado, atraves da realizacado de inspecoes
por amostragem

DOS COMITES DE CLASSIFICAGAO
Art. 9° - Em cada Estado ou Regido serd instituido Comité de Classificacéo,

composto de sete membros, designados pelo Conselho Técnico Nacional, ao qual
competira:
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| - homologar as avaliagcfes técnicas feitas pelos organismos credenciados;

Il - expedir recomendacOes de adaptacdo aos meios de hospedagem, que
apresentarem discordancias com a matriz de classificagao;

[l - sugerir medidas ao Conselho Técnico Nacional,

IV - julgar como instancia primaria recursos interpostos por meios de hospedagem
que discordarem de avalia¢des procedidas ou por decisbes emanadas pelo préprio
Comité de Classificacao;

V - receber denuncias e reclamacgdes exclusivamente relativas a classificacdo de
meios de hospedagem avaliados pelo Sistema Oficial de Classificacdo, decidindo
sobre os procedimentos a serem tomados, cabendo recurso ao Conselho Técnico
Nacional.

VI - conceder a classificacdo dos meios de hospedagem nas categorias Simples,
Econdmico, Turismo e Superior;

VII - apreciar, manifestar-se e encaminhar ao Conselho Técnico Nacional os
processos de classificagao dos meios de hospedagem nas categorias Luxo e Super
Luxo.

8 1° - Os Comités de Classificacdo serdo designados pelo Conselho Técnico
Nacional, composto por trés representantes titulares com direito a voto e igual
numero de suplentes de organismos ou entidades que a EMBRATUR indicar, e por
trés representantes titulares com direito a voto e igual numero de suplentes
indicados pela ABIH,;

§ 2° - A Secretaria Executiva do Comité de Classificacdo ficara a cargo de um
representante do Orgao Delgado Estadual da EMBRATUR, a quem cabera, quando
necessario, o voto de desempate.

8 3° - Os Comités de Classificacdo deverdo se reunir ordinariamente ao menos
uma vez por més ou, extraordinariamente, sempre que necessario.

8 4° - Os membros dos Comités de Classificacdo ndo serdo remunerados a
qualquer titulo, sendo considerado relevante servico publico e suas despesas
correrdo a conta das entidades que representam.

DAS UNIDADES HABITACIONAIS

Art. 10 - Unidade Habitacional - UH € o0 espaco, atingivel a partir das areas principais
de circulacdo comum do estabelecimento destinado a utilizacdo pelo hospede, para
seu bem-estar, higiene e repouso, se subdividindo basicamente nos seguintes tipos:

| - apartamento - UH constituida, no minimo, de quarto de dormir de uso exclusivo
do hdéspede, com local apropriado para guarda de roupas e objetos pessoais,
servida por banheiro privativo;
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Il - suite - UH constituida de apartamento, conforme definicdo constante do inciso
I, deste artigo, acrescido de pelo menos uma sala de estar;

Paragrafo Unico - E admitida a existéncia de tipos ou denominacées distintas de
Unidades Habitacionais daquelas referidas neste artigo, porém para efeito de
classificacdo serdo enquadradas como apartamento ou suite

DAS CATEGORIAS DE MEIOS DE HOSPEDAGEM

Art. 11 - Atendidas as disposi¢cdes deste Regulamento e da matriz de classificacao
aplicavel, os meios de hospedagem, serdo classificados em categorias
representadas por simbolos, conforme a seguir:

Categoria  Estrelas
Super Luxo  (5)*****SL
Luxo (5)*****
Superior  (4)****
Turistico  (3)***
Econbmico (2)**
Simples ()*

DO PROCESSO DE CLASSIFICACAO

Art. 12 - O processo de classificagao oficial dos meios de hospedagem coordenado
pelo Conselho Técnico Nacional, tem como principios basicos:

| - Comprovacgédo do atendimento aos critérios da Matriz de Classificagdo, Manual
de Avaliagcdo e deste Regulamento, estabelecidos em funcdo das seguintes
caracteristicas:

a) Uniformidade e igualdade de tratamento e aplicacdo a todos 0s meios de
hospedagem do Pais;

b) Exposicdo e formatacdo simples, de modo a permitir sua aplicagcdo e
verificagdo por empresarios e consumidores;

c) Definicdo prévia do modo de atendimento do requisito;

d) Instrucéo, capacitacao e treinamento de seu pessoal;

e) Monitoramento dos resultados e o desempenho desses requisitos;

Il - Comprovagdo do atendimento aos critérios de classificagdo, verificada em
avaliagdo procedida por organismo credenciado pelo Instituto Brasileiro de
Hospitalidade - IBH, observadas as disposi¢cOes da Matriz de Classificacdo, Manual
de Avaliacdo e deste Regulamento, aplicaveis a categoria pretendida pelo meio de
hospedagem;

lll - A avaliagdo consistira na comparacao e na verificacdo da conformidade entre
os padrdes existentes no meio de hospedagem para a categoria de classificacédo por
ele pretendida e aqueles constantes da Matriz de Classificagcdo, Manual de
Avaliacdo e deste Regulamento;
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IV - O organismo credenciado pelo Instituto Brasileiro de Hospedagem - IBH
executara a avaliacdo por intermédio de avaliadores a serem individualmente
qualificados, em funcdo da sua formacdo e experiéncia profissional e capacitacédo
em cursos de formagéo especifica.

V - O IBH mantera sistema proprio de controle sobre a eficacia dos servicos do
Organismo Avaliador Credenciado, através da realizacdo de inspecbes por
amostragem.

Art. 13 - O processo de classificacdo € composto das seguintes etapas:

a) requerimento e habilitagéo;

b) avaliagéo técnica por organismo credenciado;
¢) homologacéo;

d) emisséo de certificado e outorga de placa,

e) reavaliacéo periddica ;

f) recursos e denuncias.

Art. 14 - Os meios de hospedagem que desejarem obter a classificagdo no Sistema ,
assim que julgarem estar seu estabelecimento conforme os padrdes exigidos,
deverdo solicitar ao IBH a avaliacdo para fins de certificacdo do atendimento as
normas classificatorias.

8 1° - Os meios de hospedagem interessados na Classificacao terao livre escolha
para contratacdo dos Organismos Avaliadores credenciados pelo IBH.

§ 2° - A solicitacdo devera ser feita através de requerimento e ficha de cadastro
em modelos padronizados;

§ 3°- O requerimento devera ser acompanhado dos seguintes documentos com
prazo de validade em vigor:

a) prova de ser empresa dedicada a exploracdo de servicos de hospedagem
constituida na forma de Sociedade por Quotas de Responsabilidade Limitada ou
Sociedade Andnima;

b) copia do certificado de cadastro de prestadores de servico de meios de
hospedagem expedido pelo Embratur;

) copia do Cadastro Nacional de Pessoa Juridica - CNPJ/MF;

d) Copia do Habite-se e do Alvara de Localizacdo e Funcionamento .

Art. 15 - Certificada a regularidade da documentacgéao e solicitacdo o estabelecimento
firmara termo de compromisso com o IBH para a continuidade do processo de
classificacdo onde devera constar no minimo:

a) direitos e obrigacdes das partes;

b) precos e condigbes de pagamento;

C) normas e procedimentos a serem observados.

Art. 16 - O IBH enviara ordem de servico ao organismo avaliador credenciado
escolhido pelo meio de hospedagem, para proceder a avaliagdo da conformidade do
estabelecimento aos padrbes definidos na Matriz de Classificagdo, Manual de
Avaliagéo e por este Regulamento, conforme a categoria almejada.
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Art. 17 - Finda a avaliacdo, o avaliador de imediato comunicara aos responsaveis
pelo estabelecimento sobre o parecer da conformidade ou ndo aos padrbes exigidos
pela Matriz de Classificacdo, Manual de Avaliacdo e por este Regulamento, de
acordo com a categoria pretendida.

Art. 18 - E de responsabilidade do meio de hospedagem decidir pela continuidade ou
nao do processo de classificacdo, comunicando a decisdo ao IBH.

§ 1° - Havendo deciséo de n&o continuidade, o processo de classificagao de
imediato sera interrompido e extinto.

§ 2° - Havendo decisdo de continuidade o IBH encaminhard o processo ao
respectivo Comité de Classificagao.

Art. 19 - O Comité de Classificacdo em um prazo maximo de 60 (sessenta) dias
deverd analisar o relatério de avaliacdo do organismo avaliador credenciado e
eventual recursos prévios existentes, decidindo pelo voto da maioria simples de seus
membros sobre recomendacdo da concessédo ou ndo da classificagdo na categoria
pretendida pelo estabelecimento.

Paragrafo unico - As decisbes do Comité de Classificacdo serdo comunicadas de
oficio em até 15 (quinze) dias ao interessado, ao IBH e ao Conselho Técnico
Nacional, quando for o caso.

Art. 20 - E facultado ao Comité de Classificacéo, nos casos em que decidir pela ndo
concessao da classificacdo, motivada por ndo-conformidades leves, possibilitar que
o meio de hospedagem promova acOes corretivas para adequar as nhao-
conformidades levantadas, quando entdo o processo ficara temporariamente
suspenso.

Paragrafo uUnico - Ocorrendo o disposto no caput deste artigo, o Comité de
Classificacdo devera estipular o prazo para a efetivacdo das acdes corretivas e
indicar sobre a necessidade de avaliagéo fisica local das mesmas.

Art. 21 - Concedida a classificacdo do meio de hospedagem, o IBH oficiara a
EMBRATUR, que procedera o registro, expedira o certificado e a respectiva placa de
classficagéo, que terd a assinatura conjunta da ABIH e EMBRATUR,;

Art. 22 - No caso de ser negada classificagdo do meio de hospedagem na categoria
pretendida, o IBH interrompera e extinguird o processo de classificacdo, respeitado
0S respectivos prazos de recurso.

Art. 23 - Os simbolos oficiais que indicarem a classificacdo do estabelecimento serédo
representados na placa, da qual constara a categoria da classificacao atribuida e no
certificado de classificacdo emitidos pela EMBRATUR em modelo idéntico para todo
o territério nacional.

Art. 24 - O meio de hospedagem devera, obrigatoriamente, afixar a placa de
classificacdo que lhe for atribuida, na fachada principal do estabelecimento, junto a
porta de entrada, em local de maxima visibilidade para o hospede, devendo seus
elementos indicativos serem reproduzidos, também:
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| - nos impressos fixados nas UH, ou entregues aos hospedes;
Il - no material de propaganda e divulgacdo do meio de hospedagem.

Art. 25 - Todos os meios de hospedagem classificados nas categorias Super Luxo,
Luxo, Superior e Turistico deverdo ser submetidos a avaliagdo, em critérios,
aspectos e parametros definidos pelo Conselho Técnico Nacional, anualmente,
guando ser& emitido novo certificado de classificacéo.

Art. 26 - Todos os meios de hospedagem classificados nas categorias Econémico e
Simples deverdo ser submetidos a avaliacdo, em critérios, aspectos e parametros
definidos pelo Conselho Técnico Nacional, a cada dois anos, quando sera emitido
novo certificado de classificacao.

Art. 27 - As eventuais denuncias contra meios de hospedagem, em funcédo de
descumprimento deste regulamento e/ou dos requisitos da Matriz de Classificacéo,
Manual de Avaliacdo e deste Regulamento, serdo analisadas pelo Comité de
Classificacéo.

§ 1°- Em fungdo da fundamentagcéo e gravidade das eventuais denuncias o
Comité de Classificacao podera, cumulativamente ou nao:

a) acatar a denuncia;

b) solicitar informagdes, esclarecimentos, execucdo de acgbes corretivas ao
meio de hospedagem denunciado;

c) recomendar a avaliacéo fisica local por Organismo Avaliador Credenciado;

d) recomendar o cancelamento do certificado e o recolhimento da placa de
classificacdo e a suspensao do uso dos simbolos.

8 2°- As decisdes do Comité de Classificacdo quanto a denuncias apresentadas
deverdo ser comunicadas ao IBH e ao Conselho Técnico Nacional, que podera
acata-las ou néo.

Art. 28 - As decisbes do Comité de Classificacdo sé@o passiveis de recursos
fundamentados nas seguintes condicdes:

a) em primeira instancia dirigido ao proprio Comité de Classificacdo, cujo
recurso devera ser apresentado em até 15 (quinze) dias contados da data de
comunicacéo, e que deverd ser analisado em até 60 (sessenta) dias;

b) em ultima instancia ao Conselho Técnico Nacional, cujo recurso devera ser
apresentado em até 15 (quinze) dias contados da data de comunicagao do resultado
da analise do recurso de primeira instancia, e que devera ser objeto de analise pelo
Conselho Técnico Nacional em até 60 (sessenta) dias

Art. 29 - A classificacdo sera suspensa ou cancelada e restituidos a placa e os
simbolos oficiais que a representam, sempre que:

a) a avaliacao efetivada pelo Organismo Avaliador Credenciado
estiver com prazo expirado, sem que tenha sido providenciada sua competente
renovagao;
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b) tiverem sido cometidas, pelo meio de hospedagem, infragbes cuja natureza
seja capaz de por em risco a seguranca, o conforto e a integridade do héspede, ou a
prépria credibilidade do sistema classificatorio.

Art. 30 - Até a obtencdo da classificacdo, o processo de avaliacdo tera
confidencialidade total, dentro dos principios éticos a que estéo obrigados o Comité
de Classificacdo, o Conselho Técnico Nacional, o organismo credenciado pelo
Instituto Brasileiro de Hospitalidade - IBH e seus avaliadores.

Paragrafo unico - Nos termos do caput deste artigo, 0 meio de hospedagem que nao
tiver sido aprovado, para fins de obtencdo da classificacdo pretendida , podera
sustar 0 processo sem que 0s hospedes, 0s concorrentes e 0 mercado sejam
informados de sua tentativa em obter a classificacao.

Art. 31 - Os processos de avaliagao e classificacdo de meios de hospedagem sao
sequenciais e indissociaveis, ndo subsistindo um sem o outro.

Art. 32 - Nos termos do artigo anterior, o cancelamento da classificagdo implicara no
automatico cancelamento da avaliagdo e vice-versa.

DA MATRIZ DE CLASSIFICACAO

Art. 33 - Os itens e padrbes definidos na matriz de classificacdo tém por objetivo
atender as expectativas dos hospedes, em relacdo aos meios de hospedagem,
destinando-se a avaliar a observancia dos seguintes aspectos, entre outros:

| - de aplicacdo ao meio de hospedagem como um todo:
a) Posturas legais;
b) Seguranca;
c) Saude
d) Higiene;
e) Conservacao/Manutencao;
f) Atendimento ao Héspede

Il - destinados a avaliar os diferentes setores do meio de hospedagem:
g) Portaria/Recepcao;
h) Acessos e Circulacoes;
I) Setor Habitacional,
j) Areas Sociais;
k) Comunicacgoes;
[) Alimentos e Bebidas;
m) Lazer;
n) Convencdes/Escritorio Virtual;
0) Servicos Adicionais;
p) Cuidados com 0 meio ambiente.

8§ 1°- Os padrbes referidos neste artigo verificardo, dentro de cada item, os
servicos prestados pelo estabelecimento, os sistemas de gestdo adotados, as
instalacbes e equipamentos disponiveis e as areas e aspectos construtivos
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existentes no meio de hospedagem que, analisados em conjunto, possibilitardo aferir
os niveis de conforto e atendimento oferecidos aos consumidores.

8 2°- As especificacdes de cada item/padrdo da Matriz de Classificacdo, bem
como de sua forma de avaliagdo, estdo expressas nos manuais anexos ao presente
Regulamento.

8 3° - Nas localidades nao servidas ou precariamente servidas por redes de
servicos publicos, a satisfagdo dos itens obrigatérios constantes na Matriz de
Classificacdo e Manual de Avaliagcdo , cujo atendimento dependa da existéncia
dessas redes, serd apreciada, caso a caso, pelo Comité de Classificacao.

8 4°- A critério do Conselho Técnico Nacional, poderédo ser exigidas ou abertas
possibilidades de condicbes especiais, observadas as normas e padroes
estabelecidos pelos 6rgdos governamentais competentes, para 0S meios de
hospedagem localizados no interior ou nas proximidades de:

a) unidades de conservacao, ou protegidas pela legislacdo ambiental vigente;
b) aeroportos, estacdes viarias, vias industriais, ou
C) sitios historicos.

DISPOSICOES GERAIS

Art. 34 - O Conselho Técnico Nacional podera estabelecer, em normas proprias, 0s
padrées de classificagdo concernentes aos tipos e categorias de meios de
hospedagem nao especificados neste Regulamento.

Art. 35 - A ABIH e a EMBRATUR, visando assegurar a transparéncia, atualizacao e
divulgacao dos critérios de classificacdo dos meios de hospedagem, disponibilizaréo
a inclusdo no espacgo reservado na INTERNET:

I - As normas e padrOes constantes da Matriz de Classificagdo, Manual de
Avaliacdo e deste Regulamento;

Il - A relacdo atualizada dos meios de hospedagem classificados, com seus
respectivos enderecos, tipos e categorias.

Il - a revisdo e atualizacdo dos critérios de classificacdo, de acordo com
cronograma definido pelo Conselho Técnico Nacional

Art. 36 - Os casos omissos e as interpretacdes de situacdes especiais de meios de
hospedagem com condi¢Bes atipicas serdo decididas pelo Conselho Técnico
Nacional

Art. 37 - Serdo reconhecidas, durante o prazo que ainda tiverem validade, as
classificagcdes conferidas aos meios de hospedagem pelo Sistema Brasileiro de
Certificacdo dos Meios de Hospedagem - SBC-MH.

Art. 38 - O presente Regulamento entra em vigor na data da publicacdo desta
Deliberacdo Normativa no Diério Oficial da Unido.
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