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RESUMO

7

O setor hoteleiro € essencial para, junto ao sistemas de transporte, aos
servicos de alimentacéo e ao atrativo turistico, viabilizar o desenvolvimento do
turismo em qualquer lugar. Como é paradigma deste século, pretende-se
desenvolver um turismo sustentavel, ou seja, aquele que atende as
necessidades atuais dos turistas e das regides turisticas e a0 mesmo tempo
protege e fomenta as oportunidades para o futuro. Assim sendo, a atividade
hoteleira também deve ser ambientalmente sustentivel e para alcancar esta
meta se faz necessario gerir esta atividade por meio de um sistema de gestéo
ambiental, entendido este como parte do sistema de gestdo global de uma
organizacdo que inclui todas as suas caracteristicas visando um desempenho
ambiental satisfatério. Uma revisdo da literatura técnica sobre o assunto
mostrou que sao poucos os trabalhos cientificos que se destinam a estudar
esse sistema caracterizando, assim, uma lacuna a ser explorada. Os objetivos
desta dissertacdo sao propor um Sistema de Gestdo Ambiental para o setor
hoteleiro seguindo as diretrizes da norma internacional ISO 14001 e também
desenvolver estudos de campo na tentativa de caracterizar o distanciamento da
gestdo atualmente aplicada pelo setor com o Sistema de Gestdao Ambiental
proposto. A primeira parte do objetivo, por sua caracteristica tedrica, se apoia
em uma metodologia documental e descritiva, enquanto os casos analisados
tem natureza quali-quantitativa. Como resultados obtidos desta dissertacao
tem-se um Sistema de Gestdo Ambiental amplamente aplicavel e a
confirmagdo de que os hotéis estudados, localizados no Rio de Janeiro, 3
estrelas e independentes ainda precisam desenhar politicas, planos e
programas ambientais que incluam o0 meio antropico para alcancar a

sustentabilidade ambiental da hotelaria.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo Ambiental; Hotéis; Hotelaria.



ABSTRACT

The hotel industry is essential for, together with transport systems, food
services and the tourist attraction, to enable the development of tourism
anywhere. As the paradigm of this century, it is intended to develop sustainable
tourism, that is, that meets the current needs of tourists and tourist regions and
at the same time protects and fosters opportunities for the future. Therefore, the
hotel activity must also be environmentally sustainable and to achieve this goal
it is necessary to manage this activity through an environmental management
system, understood as part of the global management system of an
organization that includes all Their characteristics for satisfactory environmental
performance. A review of the technical literature on the subject has shown that
few scientific works are designed to study this system, thus characterizing a gap
to be explored. The objectives of this dissertation are to propose an
Environmental Management System for the hotel industry following the
guidelines of the international standard 1SO 14001 and also to develop field
studies in an attempt to characterize the distance of the management currently
applied by the sector with the proposed Environmental Management System.
The first part of the objective, by its theoretical characteristic, is based on a
documentary and descriptive methodology, while the analyzed cases have a
gualitative-quantitative nature. As results obtained from this dissertation we
have a widely applicable Environmental Management System and the
confirmation that the hotels studied, located in Rio de Janeiro, 3 stars and
independent still need to design policies, plans and environmental programs
that include the anthropic environment to achieve The environmental

sustainability of the hotel industry.

Keywords: Environmental Management System; Hotels; Hospitality
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

Segundo dados da Organizagcdao Mundial do Turismo — (OMT, 2015), em
1950, existiam 25 milhdes de turistas no mundo. Ja em 2012, pela primeira vez esse
namero superou a marca de um bilhdo de pessoas. Nesta ocasido, a OMT
promoveu a campanha chamada “Um bilhdo de turistas: um bilhdo de
oportunidades” incentivando os turistas a mudarem seus habitos durante as viagens
com a compra de produtos locais, respeito a cultura local, prote¢cdo do patriménio
turistico, uso consciente da energia elétrica e utilizacdo de transporte publico
mostrando, assim, a preocupacdo com o Turismo Sustentavel (OMT, 2012).

Em 2014, o numero de turistas internacionais chegou a marca de 1,135
bilhdo de turistas e as projecdes de longo prazo da OMT preveem um aumento de
3,3% por ano entre 2010 e 2030 até alcancar a marca de 1,8 bilhdo de turistas
internacionais. Ainda segundo a OMT o setor de turismo respondia, em 2014, por
9% do Produto Interno Bruto — PIB mundial, gerando 1 de cada 11 empregos diretos
e indiretos no mundo (OMT, 2015).

Segundo dados do Ministério do Turismo - MTur , 4,1 milhdes de estrangeiros
visitaram o Brasil no ano de 2003. Em 2012, esse numero alcan¢ou a marca, com
um acréscimo de 4,5% em relagdo ao ano de 2011, de 5.433.354 estrangeiros
visitando o pais (MTur, 2013).

De acordo com as Estatisticas Bases do Turismo do MTur (2013) que
contemplaram o periodo de 2000 a 2013, o Brasil recebeu em 2013 5,7 milhdes de
estrangeiros, classificando o pais na 45° colocagdo no ranking dos principais paises
receptores de turistas internacionais. No que diz respeito a Cidade do Rio de
Janeiro, e segundo o Centro de Pesquisas e Estudos Aplicados ao Turismo da
Cidade do Rio de Janeiro - Riocepetur (2015), 1,662 milhdo de turistas estrangeiros
visitaram esta cidade em 2013 representando uma participacdo de 28,6% da
demanda internacional do Brasil.

Para Leal (2012), a atividade turistica por si é consumidora de espaco e
causadora de impactos ambientais negativos, devido, dentre outros aspectos, a

expansdo permanente de infraestruturas (construcdo de hotéis, restaurantes,



resorts, parques e areas de estacionamento e de servicos de transportes), que
afetam negativa e diretamente, o territorio e a biodiversidade local. Esses impactos
negativos associados sdo os que levam a preocupacgéo das atividades nao serem
sustentaveis.

A OMT (2003) define o Turismo Sustentdvel como aquela atividade que
atende as necessidades dos turistas de hoje e das regifes receptoras, a0 mesmo
tempo em que protege e amplia as oportunidades para o futuro.

Para dar suporte & atividade turistica, o setor de hotelaria presta o servi¢o de
hospedagem, servi¢co orientado para as necessidades basicas humanas, ampliado,
porém, para suprir necessidades dimensionadas por expectativas individuais dos
hospedes. Trata-se de agente de apoio importante que, ndo raro, localiza-se ou
beneficia-se de areas naturais, devendo aderir a pratica de sustentabilidade. Sob
esta oOtica, as acoes praticadas por este setor precisam embasar-se na premissa do
tripé da sustentabilidade, isto €, em principios econdmicos, ambientais e sociais
(ELKIGTON, 2011).

Para atender ao enorme contingente de turistas e colaborar com a
sustentabilidade da atividade de turismo, demais setores de apoio, como o hoteleiro,
precisam ser geridos de forma a consumir racionalmente 0s recursos renovaveis e
nao renovaveis e dispor adequadamente seus residuos enquanto satisfazem as
necessidades dos turistas. Em outras palavras, os hotéis devem ser gerenciados
tendo a boa saude do ambiente e a responsabilidade social como objetivos
principais. De acordo com Tachizawa (2004, p.24), “a gestdo ambiental e a
responsabilidade social, enfim, tornam-se importantes instrumentos gerenciais para
capacitacdo e criacdo de condicbes de competitividade para as organizacoes,
gualguer que seja 0 seu segmento econdémico”.

Faz-se, entdo, necessario propor um Sistema de Gestdo Ambiental para o
setor hoteleiro seguindo os principios ditados pela Norma ISO 14001 da
Organizacao Internacional de Padronizacdo - ISO, que define um SGA como parte
de um sistema de gestdo ambiental de uma organizacao utilizada para desenvolver
e implementar sua politica ambiental e para gerenciar seus aspectos ambientais.

Estes principios incluem a proposta de a¢fes que, se implementadas, tornam

a atividade hoteleira ambientalmente sustentavel.



Apds proposto o mencionado sistema poder-se-a responder a pergunta que
também norteia este trabalho que é: O Sistema de Gestdo aplicado pelo setor
hoteleiro no Brasil na atualidade é um sistema de gestdo ambiental conforme

definido pela ISO 140017

1.2 OBJETIVO E COMPOSICAO DA DISSERTACAO

O obijetivo geral desta pesquisa € propor um SGA para o setor hoteleiro a luz
da ISO 14001 embasado no modelo apresentado por Fogliatti et al, 2011. Uma vez
proposto este sistema serdo desenvolvidos estudos da gestdo em hotéis do pais
para verificar o distanciamento entre o ideal e o realmente aplicado.

Para alcancar estes objetivos se faz necessario:

Identificar os impactos ambientais provocados pelas atividades associadas ao
setor hoteleiro;

Apresentar o Sistema de Gestdo Ambiental com base no modelo de Fogliatti
et al. (2011) descrevendo suas caracteristicas e as etapas que o constituem;

Verificar os sistemas de gestdo aplicados na atualidade pelo setor hoteleiro
brasileiro por meio de pesquisa de campo;

Descrever as a¢fes necesséarias de serem implementadas para tornar esses
sistemas de gestdo em Sistemas de Gestdo Ambiental,

Avaliar o tipo de gestéo efetivamente aplicado pelo Setor Hoteleiro.

Esta Dissertacdo esta dividida em oito capitulos e uma apéndica conforme
apresentados a seguir:

Capitulo 1 — Introducédo: contendo a contextualizacdo, a questdo de
pesquisa, 0 objetivo, a delimitacdo do tema, a relevancia do mesmo, a metodologia
e a composicao da dissertacgéo.

Capitulo 2 — Referencial Teorico: contendo artigos publicados em revistas
cientificas e anais de congressos que tratam de Gestdo Hoteleira e de Sistema de
Gestdo Ambiental.

Capitulo 3 — Hotelaria: apresentacéo do setor de hotelaria no Brasil e do Rio

de Janeiro em particular, incluindo conceitos, legislacdo vigente, atividades



associadas e 0s impactos negativos provocados no meio ambiente por essas
atividades.

Capitulo 4 — Metodologia: no quarto capitulo sdo apresentadas as
metodologias utilizadas nesta dissertacdo, tanto para a proposta tedrica do SGA
guanto para os estudos de casos.

Capitulo 5 — Sistema de Gestdo Ambiental: conceituagdo, origem e
desenvolvimento de SGA com a exposicao de fatos que motivaram a sociedade a
exigir das empresas a implantagédo de sistemas de gestdo ambiental.

Capitulo 6 — SGA para o Setor Hoteleiro: apresentacdo da proposta para o
setor hoteleiro com a descri¢do de cada uma das etapas que compdem este modelo
de SGA.

Capitulo 7 — Estudo de Casos: desenvolvimento de um estudo de casos
sobre a gestdo do setor hoteleiro aplicada nos hotéis dos bairros da Zona Sul da
Cidade do Rio de Janeiro, limitando a andlise a hotéis trés estrelas independentes.

Capitulo 8 — Conclus@es e Recomendacdes: este Ultimo capitulo encerra a
dissertacdo com a apresentagcdo dos resultados e limitagdes metodoldgicas e com
recomendacdes para desenvolvimento de pesquisas futuras sobre o tema.

Apéndice — consta do questionario desenvolvido para o estudo de casos.

1.3 METODOLOGIA

Esta dissertacdo esta dividida em 2 partes: a 12, tedrica/documental e
descritiva, de onde resulta a proposta de um Sistema de Gestdo Ambiental para o
setor hoteleiro apoiado em estudo do referencial teérico apresentado no capitulo 2;
a 22 parte consiste do estudo da gestao realmente aplicada pelo setor hoteleiro para
avaliar a gestdo de hotéis independentes utilizando uma amostra ndo-probabilistica
por conveniéncia e acessibilidade que contém o conjunto de hotéis trés estrelas
localizados na Zona Sul do Municipio do Rio de Janeiro.

No estudo de casos foram utilizados dados priméarios com a aplicagdo de um
guestionario junto a gestores de hotéis e dados secundarios obtidos nos websites
dos hotéis e da Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis do Rio de Janeiro -
ABIH - RJ.



1.4 DELIMITACAO

A proposta teérica do SGA para o setor hoteleiro pode ser aplicada sem
restricbes. J4 para o estudo de casos, hotéis independentes, aqueles que nado
fazem parte de grandes cadeias hoteleiras foram escolhidos como amostra por
representarem um universo significativo de empresas de pequeno e médio porte
limitados ainda a hotéis trés estrelas, de acordo com dados apresentados pela Rede
Brazil Hospitality Group — BHG 2015, os hotéis independentes representam 91% da
industria hoteleira brasileira e a maioria dos hotéis existentes no pais (36%) é
classificada como trés estrelas seguido por hotéis quatro estrelas (33%), duas e
uma estrela (23%) e por ultimo os hotéis cinco estrelas (8%).

No que diz respeito a delimitacdo geografica, o presente estudo restringiu-se
a verificar os sistemas de gestdo aplicados em hotéis da Zona Sul do Rio de
Janeiro, em particular nos bairros de Copacabana, Ipanema e Flamengo por estes
serem 0s bairros com o maior nimero de hotéis da Cidade do tipo estudado.

Justifica-se ainda o0 estudo dos hotéis independentes pois aqueles
pertencentes a grandes cadeias hoteleiras como Accor, Marriott, Hilton, Windsor e
outros ja implementam um SGA em seus estabelecimentos. A Rede Hilton
Worldwide informa em seu Relatério de Responsabilidade Social Corporativa — RSC
2013 — 2014 que renovou as certificacdes 1ISO 9001 para a gestédo da qualidade e a
ISO 14001 para a gestdo ambiental em todo portfélio de hotéis da rede além da
obtencao da certificacdo ISO 50001 relacionada a sistema de gestéo de energia e a
Rede Accor possui um programa de desenvolvimento sustentavel chamado Planeta
21 com sete pilares estratégicos, vinte e um compromissos e vinte e uma metas
para o fomento da hotelaria sustentavel. Segundo a Politica Ambiental 2015 da
Rede Accor, desde 2004, todos os hotéis Ibis que em 2015 totalizam 420 hotéis em
18 paises possuem a certificacdo ISO 14001, além de 40% de todos os hotéis ndo
econdmicos administrados pela Rede.

1.5 RELEVANCIA

Esta pesquisa procura contribuir para o debate da aplicabilidade de sistemas
de gestdo ambiental em meios de hospedagem como prética para a diminuigdo dos
impactos negativos da atividade na regido onde o hotel est4 instalado, sendo que a



hotelaria, como uma das atividades que sustenta a atividade de turismo deve
colaborar com os objetivos do turismo sustentavel.

Para entender a relevancia desta pesquisa no Brasil, inicialmente foi
desenvolvida uma pesquisa bibliométrica na base de dados Scientific Periodicals
Electronic Library - SPELL.

Embora tenha se revelado uma quantidade relativamente expressiva de
artigos de natureza mais ampla e sobre a inclusdo da gestdo ambiental em diversas
areas, apenas doze artigos estavam diretamente relacionados a tematica desta
dissertacéo.

No que diz respeito aos estudos de caso nédo foram encontrados estudos no
Rio de Janeiro, apenas estudos de caso no Nordeste - RN (1), no Sudeste - MG (1)
e SP (1), na Regido Sul - RS (1), SC (1) e PR (2) e um estudo de caso internacional
em hotéis na Regido do Caribe - (1). Os quatro artigos tedricos apresentam uma
visao tedrica e sistémica sobre SGA e Hotelaria.

Estes artigos foram analisados, sistematizados, classificados segundo seu
grau de contribuicdo a este estudo. Os artigos levantados nesta pesquisa séo

apresentados no proximo capitulo de forma pormenorizada.



2 — REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo serd apresentado o estado da arte no que diz respeito a

Gestao Hoteleira e Sistema de Gestao Ambiental no Brasil e no mundo.

Styles, Schoenberger e Galvez-Martos (2015) tiveram como objetivos
principais sintetizar as melhores praticas sobre a gestdo da agua na industria
hoteleira europeia apresentando uma sintese de melhores préticas, indicadores e
avaliagbes de desempenho utilizadas.

Os autores citam que existe uma disparidade entre o SGA planejado e as
acOes realizadas que constam nos relatérios de sustentabilidade dos hotéis apos
apresentarem analises estatisticas de fatores relacionados a eficiéncia dos recursos
através de hotéis pertencentes ao Grupo Nérdico Scandic de Hotéis e relatam que
ainda existe uma escassez de dados estatisticos sobre a utilizacdo de recursos
hidricos no turismo, em parte porque 0 uso turistico deste recurso é por muitas
vezes incluido no uso da éarea urbana para fins estatisticos, informagédo esta
também levantada pelos autores Tortella & Tirado (2011). Para estes, as melhores
praticas no setor de hospedagem devem envolver a medicdo do uso de 4gua em
unidades habitacionais, cozinhas, lavanderias, banheiros publicos, areas de piscina
e tubulacdes, periddica inspecdo de dgua usando equipamentos pelo menos a cada
seis meses, especialmente nos vasos sanitarios, descargas, torneiras e maquinas
de lavar louga.

De acordo com o Grupo Noérdico Scandic de Hotéis (2011) que administra
41.000 quartos em 21 hotéis em 7 paises (Alemanha, Bélgica, Dinamarca,
Finlandia, Noruega, Polénia e Suécia) houve uma reducdo de 25% no uso
especifico da agua em todos os hotéis com a afericdo dos equipamentos citados por
Tortella & Tirado (2011) desde 1996. Como conclusado, este grupo afirma que as
melhores préticas apresentadas sdo amplamente apliciveis, porém podem exigir

algum tempo para a sua implementagéo.

Bernardelli, Mangueira, Aguiar, Gallardo e Ruiz (2014) estudaram as praticas
de gestdo ambiental aplicadas em hotéis no Brasil com o objetivo de descobrir as

ferramentas de gestdo ambiental adotadas pelos gestores dos empreendimentos



hoteleiros apresentando os principais beneficios dessas ferramentas para a gestao
hoteleira. Esses pesquisadores realizaram uma pesquisa bibliografica utilizando
como fontes de acesso, prioritariamente, o portal Web of Science e o Google
Académico além de empresas de consultoria na area hoteleira tais como: Jones
Lant LaSalle’'s Hotels e Mapie. Estes autores apresentaram como atividades
importantes a serem incluidas na gestdo hoteleira para controle da mesma, o
consumo de recursos naturais, como agua e energia elétrica, a geracdo de
residuos, incluindo a emissédo de efluentes e a producdo de residuos organicos e
inorganicos e a ocupacao de espacos haturais e areas que apresentam fragilidade
ambiental em face dos ecossistemas locais, topografia, espécimes arbdéreos, etc.
Concluiram que, nos hotéis brasileiros, ha pouca adesdo a programas de Gestao
Ambiental e que o0s gestores pouco vislumbram a questdao ambiental como
oportunidade de diferenciagdo no mercado ou como um elemento obrigatério nas

agendas administrativa e operacionais dos estabelecimentos.

Corréa, Corréa, Peruchin, Ferrdo e Guidoni (2014) estudaram a
Sustentabilidade no Turismo a partir do Estudo da Gestdo Ambiental em um
Empreendimento Hoteleiro de médio porte com 74 unidades habitacionais na
Regido Sul do Brasil na Cidade de Pelotas, no Estado do Rio Grande do Sul. Estes
autores aplicaram neste estabelecimento um questionario dividido em quatro
categorias distintas e inter-relacionadas: (a) Percepcdao Ambiental; (b)
Conhecimento sobre residuos solidos e do plano de gerenciamento; (c) geracéo,
segregacao e armazenamento dos residuos no ambiente de trabalho; e (d) geracéo,
segregacao e armazenamento dos residuos nas residéncias dos respondentes. Os
autores prepararam e aplicaram, no estabelecimento escolhido para o estudo, um
guestionario a partir dos oito requisitos ambientais para um sistema de gestdo de
sustentabilidade de acordo com a NBR 15401 que sao a preparacdo e atendimento
a emergéncias ambientais, areas naturais, flora e fauna, arquitetura e impactos da
construcdo no local, paisagismo, emissfes, residuos sdlidos, efluentes liquidos,
emissdes no ar (gases e ruido), eficiéncia energética, conservacao e gestdo do uso
de 4gua e selecdo e uso de insumos. A NBR 15401 também aborda trés requisitos
na esfera econdmica e seis requisitos na esfera sociocultural que nao foram

utilizados na pesquisa. Foi verificado que o estabelecimento aplicava poucas agdes



sustentaveis, como a utilizacdo de painéis solares para aquecimento de agua.
Quanto aos colaboradores dedicados ao manejo direto dos residuos sélidos, esses
ndo possuiam capacitagdo para tal fungcédo, segundo os pesquisadores.

Cardoso, Alves, Mondo e Costa (2013) analisaram a adocdo de préticas
ambientais em cinco pousadas localizadas no municipio de Urubici em Santa
Catarina e os reflexos dessa adocao na imagem corporativa. Estes pesquisadores
observaram que os meios de hospedagem que utilizam praticas ambientais o fazem
por alguns dos trés motivos a seguir: cumprimento da lei, reducdo de custos e
consciéncia ecoldgica. Entretanto, no estudo desenvolvido, os autores verificaram
que os gestores entrevistados ndo consideram a pratica ambiental um de seus
diferenciais, além de demonstrarem pouco entendimento sobre os impactos
ambientais provocados por suas atividades. Como ponto positivo, 0s entrevistados
mostraram preocupacao a respeito da gestado dos residuos solidos e dos efluentes
liquidos gerados por seus estabelecimentos e com relagcéo a coleta seletiva do lixo.
No caso sob andlise, nenhuma das ac¢des implementadas foi utilizada como forma

de atrair clientes ou melhorar a imagem do hotel.

Souza e Laurino (2012) estudaram o processo de implantagédo do Programa
Bem Receber no municipio de Foz do Iguacu cujos objetivos sdo a elevacdo da
gualidade profissional e a gestao sustentavel de meios de hospedagem formais de
acordo com o estabelecido na norma ABNT NBR 15401 - Meios de hospedagem -
Sistema de gestdo da sustentabilidade. A pesquisa foi realizada em oito meios de
hospedagem desta regido com até 50 unidades habitacionais ndo pertencentes a
redes hoteleiras. Para este trabalho, os pesquisadores aplicaram entrevistas nos
representantes dos meios de hospedagem participantes do Programa entre os
meses de junho de 2007 e margo de 2008. Neste estudo, 0s pesquisadores
realizaram uma verificagdo analitica da qualidade profissional e da gestdo
sustentavel dos estabelecimentos. Os autores concluiram que mesmo sendo a
implantacdo deste programa incipiente, hd uma correlagdo positiva entre dita
implantacdo e o0s beneficios conseguidos pelos empreendimentos participantes,
destacando entre estes a reducéo de custos e a melhoria na gestdo do consumo de
energia elétrica e de agua.
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Han, Hsu e Sheu (2010) realizaram um estudo para verificar a intengdo dos
clientes do hotel em visitar um hotel verde. Para os autores, um hotel verde é uma
propriedade que segue programas/praticas ecologicamente corretas (por exemplo,
medidas de reducdo de agua, de energia e de residuos sélidos) para ajudar a
proteger o planeta (GHA, 2008). Os hotéis verdes eventualmente trazem varios
beneficios para a operagdo como redugbes no consumo de energia e nos custos
operacionais além da melhoria da imagem da empresa (APAT, 2002; Enz & Siguaw,
1999; GHA, 2008). Assim, os hotéis verdes se apresentam como um nicho de
mercado crescente na industria hoteleira atual (Manaktola & Jauhari, 2007). Como
justificativa para o estudo, os autores apontam que estudos anteriores analisam
gestdo ambiental, estratégias relacionadas as politicas ambientais, preferéncias dos
clientes e que poucos estudos tiveram como foco os processos de tomada de
decisao dos clientes do hotel ao escolher um hotel verde para hospedagem. Este
estudo fornece informacgdes tedricas e gerenciais para compreender fatores que
determinam as intengdes de clientes para visitar um hotel verde. Como concluséo,
0S autores apontam que pouco se sabe sobre os processos de tomada de decisao
dos clientes para visitar um hotel verde. Como sugestéao, apontam que profissionais
de marketing poderiam utilizar como estratégia de atracdo de atuais/potenciais
clientes, em um hotel verde, o ambiente saudavel deste tipo de hotel (ar fresco com
um perfume natural, disponibilidade de alimentos organicos, ou toalhas de algodéo
e linhos, etc.). Finalmente, os autores afirmam que 30,3% dos entrevistados n&o
tém certeza se jA se hospedaram em um hotel verde. Diante disso, os autores
acreditam que muitos clientes ainda ndo estdo familiarizados com hotéis com
praticas ambientais.

De acordo com Kirk (1995), 54% dos viajantes dos EUA querem se hospedar
em um hotel cujos operadores mostrem preocupagao com o0 meio ambiente. Assim,
os profissionais de marketing em um hotel verde devem anunciar suas praticas
ambientais (por exemplo, conservacdo de energia e 4gua, doacdo de itens para
caridade, etc) para clientes através de um plano de marketing ja que estes esforcos
ajudardo aos consumidores conscientes no processo de decisbes de reserva de

hospedagem.



11

Sperb e Teixeira (2008) estudaram a pratica da gestdao ambiental em trinta
pousadas da Illha do Mel, no litoral do Estado do Parana. Na pesquisa, as autoras
identificaram o perfil dos empreendedores e suas motivacdes para a criagdo do
negocio e analisaram as a¢des desenvolvidas por esses com relagdo a gestdo
ambiental. Também observaram que a energia utilizada é a energia elétrica da rede
originada da concessionaria, € que o uso de tecnologias consideradas limpas, como
a solar, foi descontinuada pela falta de conhecimento, por problemas decorrentes da
utilizacéo, pelas dificuldades de manutencdo e pelos efeitos da salinizacdo que
aceleram a deterioram os equipamentos. No que diz respeito aos residuos solidos,
as autoras constataram que, apesar de muitos desses estabelecimentos realizarem
uma selecdo entre os residuos organicos e reciclaveis, nem sempre ddo uma
destinacdo apropriada aos mesmos e que o principal motivador para o tratamento
dos residuos é o incentivo econémico e ndo a preocupacdo ambiental. Em suas
conclusdes, as autoras verificaram que 80% dos empreendedores ndo nasceram na
regido e que as acoes desenvolvidas na gestdo ambiental desses empreendimentos
ocorrem, em geral, pela adocdo de praticas que parecem mais convenientes no
momento, motivados principalmente por aspectos econdémicos, voltados para o curto

prazo e sem maiores preocupagcdes com a preservacao ambiental da Ilha do Mel.

Sann e Garabini (2008) estudaram a Gestdo Ambiental de residuos solidos
em meios de hospedagem em area rural apresentando uma visdo sistémica e
normativa da importancia do gerenciamento desses residuos solidos em nove meios
de hospedagem na area rural do municipio de Caeté em Minas Gerais. As autoras
verificaram os aspectos reguladores normativos e legais relativos ao meio ambiente
nas esferas federal, regional e local e relataram que os meios de hospedagem, ao
utilizarem produtos e insumos em largas escalas, ao lancar efluentes e residuos,
principalmente os soélidos provocam impactos negativos na regido onde estdo
instalados. Explicitam ainda que o lixo sem tratamento adequado contamina e
degrada o meio ambiente com implicagbes para os recursos e fatores ambientais e
para a saude pelos empreendimentos. No estudo € apresentada a Deliberacdo
Normativa 429/2002 da EMBRATUR que estabelece requisitos minimos para o bom
desempenho empresarial e ambiental dos meios de hospedagem exigidos de

acordo com o Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem -
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SBClass. As autoras apresentam a responsabilidade empresarial e ambiental dos
meios de hospedagem de forma detalhada com relacdo aos topicos do item
saude/higiene dessa deliberacdo relacionados ao tratamento dos residuos solidos
gue incluem o tratamento e separacao de residuos sélidos, um programa interno de
treinamento de funcionarios para a reducdo e producdo de residuos sdlidos, a
disposicdo de um local adequado para armazenamento dos residuos separados
dentre outros. Na conclusao, é ressaltada a auséncia de objetivos especificos para
adocado de programas para o desenvolvimento e controle ambiental do setor
hoteleiro, no meio rural e do turismo no Plano Diretor de Caeté pontuando a
necessidade do desenvolvimento de estratégias para o turismo e no meio rural a
partir do mapeamento da cadeia produtiva do setor hoteleiro que movimenta 32%
em relacdo ao total do lixo gerado na regiao reforcando a necessidade de adotar um

gerenciamento de residuos ambientalmente adequado.

Garabini (2006), desenvolve um trabalho teérico analisando a relacéo entre o
meio ambiente e os meios de hospedagem a luz da abordagem sistémica e de
acordo com conceitos operacionais para a gestao ecologicamente correta de meios
de hospedagem com énfase no SGA. Ao analisar os fatores externos em relagédo a
gestdo empresarial, a autora apresenta o papel do Estado e seus dois tipos de
regulacdo no que diz respeito aos fatores fisicos (clima, solo, &gua, relevo,
vegetacdo, rocha e minerais) considerando como primeiro aspecto a
regulamentacdo e normatizacdo e o segundo a quantificacdo e mensuragdo dos
bens ambientais pela cobranca de seu uso, através de taxas além do papel da
comunidade local, do mercado e dos fornecedores. Também é apresentada a
experiéncia brasileira na inclusdo da variavel ambiental que passa a ser mais ativa
em 2000, com dois grandes programas: o Programa Hospedes da Natureza — PHN
da Associacgao Brasileira da Industria de Hotéis — ABIH e o Programa do Instituto de
Hospitalidade - IH. O primeiro Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel -
PCTS foi desenvolvido, adequado, reestruturado e adaptado a realidade brasileira a
partir do manual de préticas do International Hotel Environment Initiative - IHEI que
possuia como diretrizes basicas o desenvolvimento de conceitos e técnicas de baixo
custo para incentivar o Turismo Sustentavel bem como a¢des de envolvimento do

meio empresarial, da comunidade, poder publico, fornecedores, funcionarios e
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hospedes na producdo mais limpo, uso de embalagens e produtos sustentaveis e
promocdo da gestdo participativa. O segundo Programa do Instituto de
Hospitalidade - IH tinha como objetivo a criagdo de uma norma com requisitos para
a sustentabilidade dos Meios de Hospedagem. Para este pesquisador os meios de
hospedagem representam um segmento que pertence a uma cadeia produtiva
global, tecnoldgica e competitiva que enfrenta um processo de readaptacdo as
atuais demandas sociais e ambientais e o turismo utiliza o sistema ambiental como

suporte para o desenvolvimento de suas atividades.

Silva, Silva e Enders (2006) estudaram a Gestdo ambiental e o desempenho
hoteleiro no Pélo Costa das Dunas no Rio Grande do Norte. No estudo, os autores
afirmam que a atividade hoteleira tanto pode agravar os problemas ambientais da
regido como pode ajudar na conservagao das destinacdes, desde que se planejem
e gerenciem suas atividades. Dentre as praticas ambientais analisadas destacaram
0 uso de lampadas econdmicas, a redugcdo na troca de toalhas e a coleta de
material reciclavel. O desempenho organizacional foi avaliado de acordo com o0s
sete critérios de exceléncia no desempenho segundo o Baldrige National Quality
Program (2001) quais sejam: lideranga, planejamento estratégico, foco no mercado
e cliente, informacado e analise, foco nos recursos humanos, gestao de processos e
resultados empresariais, além do desempenho global. Os autores concluiram que,
de modo geral, a aplicagdo de praticas ambientais ndo € caracteristica do setor
hoteleiro da regido jA que dos 28 indicadores ambientais propostos pelos
pesquisadores, apenas quatro se mostraram de uso frequente: trés praticas
relacionadas a reducdo do consumo de energia elétrica (uso de lampadas
econbmicas, aproveitamento da iluminacdo natural e uso de sistema elétrico
eficiente) por influéncia do Programa Nacional de Conservacdo de Energia -
PROCEL, que foi posto em vigor na época da coleta de dados e a pratica de
divulgacéo junto aos hdspedes, da preocupagdo do estabelecimento com o meio

ambiente.

Cavalcanti e Alves (2006) analisaram estratégias sobre a gestdo ambiental de
residuos sélidos e a origem da energia utilizada na rede hoteleira de Ouro Preto, no
Estado de Minas Gerais através de entrevistas com 0s proprietarios e gerentes de
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setor e demais colaboradores como camareiras, recepcionistas, mensageiros e
outros funcionarios com responsabilidade ambiental em 64 empreendimentos na
regido. Os pesquisadores relatam que em 62% desses empreendimentos, utiliza-se
somente energia elétrica e que ndo existe a intengéo da utilizacdo de nenhum outro
tipo de energia alternativa (solar e gas). Como caracteristicas principais de
eficiéncia energética nos empreendimentos, foram enfatizados pelos entrevistados o
uso de sensor de presenca e a utilizacdo de lampadas econémicas. Com relagéo a
gestdo dos mesmos, 0s pesquisadores constataram a falta de sistemas de gestao
dos mesmos, informando ainda que a coleta de lixo em 90% dos hotéis pesquisados
€ realizada pela prefeitura e destes, somente 5% praticam a coleta seletiva. Além
disso, foi constatado que nenhum empreendimento pesquisado possui um sistema
formal de gestdo ambiental. Os resultados da pesquisa apontaram que O0S
empreendimentos pesquisados nao reconhecem a gestdo ambiental com o

diferencial competitivo.

Gerondi (2005) apresenta em seu estudo quatro sistemas de gestdo
ambiental: o programa da ABIH: HOspedes da Natureza que introduziu no Brasil o
selo ambiental, o Programa das Nacdes Unidas para o Meio Ambiente - PNUMA
responsavel por catalisar a acao internacional e nacional para a prote¢cdo do meio
ambiente no contexto do desenvolvimento sustentavel, o Sistema Ambiental
Autdnomo ou programas desenvolvidos pelas cadeias hoteleiras e as Normas das
séries ISO 9000 que visam a padronizacdo da qualidade e 14000 que provém
informacOes para a estruturacdo de um SGA. Este pesquisador realizou seu
trabalho em alojamentos ecoldgicos da Serra do Japi /SP para verificar se esses
adotavam as medidas propostas nos sistemas de gestdo ambiental apresentados,
verificando medidas que incluem uso racional de agua, energia e gas,
direcionamento dos residuos para reciclagem e conscientizacdo de funcionarios e
hospedes quanto a preservacdo ambiental. Os resultados da pesquisa apontaram
que 50% dos estabelecimentos praticam a coleta seletiva e 75% dos alojamentos
nao possuem informagdes sobre a importancia da preservagcao do meio ambiente
nem se mostram preocupados com 0s impactos negativos gerados por eles

proprios.
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Font (2002), examina 0s progressos realizados por entidades publicas e
privadas internacionais no desenvolvimento de normas e métodos para a medi¢ao
de uma gestdo sustentavel no turismo e hotelaria de acordo com processos
internacionais. De acordo com Font (2001) ndo existe uma regulamentacao sobre os
critérios para que as empresas das areas de turismo, hotelaria e ecoturismo se
declarem sustentaveis. Sendo assim, algumas empresas do segmento se
autodeclaram como sustentaveis, verdes, ambientalmente amigaveis ou eco-
friendly. A partir dos anos 80, surgiram mais de 100 entidades que desenvolvem
boas praticas de trabalho com qualidade, critérios, contelidos e escopos variados
gue acabaram sendo ignoradas. Na falta de normas especificas para as areas de
turismo e hotelaria, diversas organizacdes deste setor aderiram as recomendacgdes
da ISO 14001 como o Center Parcs no Reino Unido e a Eco Management and Audit
Scheme — EMAS. A industria do turismo, entretanto, tem geralmente escolhido
trabalhar com os seus proprios sistemas, com uma abordagem nédo tdo rigorosa
guanto as normas supracitadas (Synergy, 2000). O autor apresenta ainda uma linha
do tempo com os principais fatos que marcaram a certificagdo ambiental do turismo
no periodo entre 1985 e 2001 no mundo. Como conclusdo, sdo apresentadas
perspectivas para uma certificagdo em turismo e hotelaria de acreditacédo

internacional seguindo normas acordadas e especificas do setor.

Observa-se que os estudos de caso aqui selecionados apresentaram
caracteristicas, vantagens e dificuldades de desenvolvimento e implantacdo de um
SGA, assim como propostas de solugdes para os problemas encontrados. Entre as
caracteristicas e vantagens apontadas nos diversos estudos, destacam-se a
geracdo de economia e a reducdo de custos. Entre as dificuldades achadas,
destacam-se a falta de conhecimento do empresariado sobre as questfes ligadas

ao meio ambiente.

De acordo com a analise dos autores acerca do assunto, estes concluiram
gue existe escassez de estudos no Brasil relacionados a tematica, demonstrando
lacunas na producéo de conhecimento sobre o atendimento a normas ambientais do
segmento da hotelaria, o0 que abre espagco para que mais pesquisas sejam

realizadas nesta area, buscando conhecer quais as dificuldades dos
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empreendimentos em atender aos requisitos para a sustentabilidade e
proporcionando o conhecimento de atividades que ja contribuem para a preservacao
do meio ambiente e que podem ser disseminadas e aplicadas de forma mais ampla

por um namero cada vez maior de hotéis.

Ainda cabe destacar que os artigos apresentados neste capitulo tratam os
elementos do meio fisico como agBes de controle e gestdo dos recursos naturais,

porém, o0 meio antropico ou social é praticamente ignorado, ressaltando a

importancia da presente dissertagdo com o a que se pretende salvar esta lacuna.
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3 - HOTELARIA

Neste capitulo sdo apresentados a origem, o desenvolvimento, 0s conceitos e
a classificacdo de meios de hospedagem, as atividades neles desenvolvidas e
impactos ambientais negativos associados ao setor.

3.1 ORIGEM, DESENVOLVIMENTO E CONCEITOS DE HOTELARIA

A hotelaria, inserida na industria de servigos, tem como principal finalidade o
fornecimento de hospedagem e alimentagcéo além de outros servigos relacionados a
atividade de acolhimento de turistas que buscam os mais variados tipos de turismo
como o turismo de negdcios, eventos e lazer, utilizando-se de diversas categorias
de meios de hospedagem.

Para Marques (2003), a hotelaria € um dos alicerces mais importantes do
turismo mundial, tendo em vista que cerca de 40% do capital atraido pelo turismo é
destinado a gastos relacionados a atividade de hotelaria.

Esta atividade, de acordo com Andrade (2000, p. 165), teve sua origem na
Cidade de Olimpia, na Grécia, no ano de 776 a.C:

O mais antigo registro a respeito da hospedaria organizada data da época
dos Jogos Olimpicos, em cuja organizacdo e instalagfes constava o
dispositivo de recep¢cdo e hospedagem, que consistia em um abrigo de
grandes dimensdes, em forma de choupana. Denominava-se Asylon ou
Asilo, porque era um recinto invioldvel, com a finalidade de permitir o
repouso, a protegdo e privacidade dos atletas de fora, convidados a
participar das cerimdnias religiosas e das competi¢cdes esportivas.

No século 19, precisamente no ano de 1898, aconteceram grandes
mudancas nos meios de hospedagem da época introduzidas por César Ritz, gerente
do recém-inaugurado Hotel Savoy em Londres. Estas mudancgas, que incluiram a
instalacdo de banheiros em cada unidade, a criagdo do cargo de sommelier, a
introducdo de modernos processos de administracdo, a divisdo de tarefas por
setores e a uniformizacdo de empregados, revolucionaram a hotelaria naquele
momento (DIAS 2002; BALANZA; NADAL, 2003).

Atualmente, o Hotel Nishiyama Onsen Keiunkan, fundado no ano de 705 é o
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hotel mais antigo do mundo e ainda se encontra em operacdo segundo o Guinness
Book (2016).

Em territério brasileiro, de acordo com Goncgalves e Campos (1998), os
primeiros grandes hotéis foram construidos por imigrantes que viam no pais
possibilidades de sucesso. Nesse momento, quase toda a estrutura desses hotéis
era importada porque o Brasil ainda ndo era um pais industrializado, obrigando-o, a
adquirir de outros paises 0s materiais que nao fabricava, como maoveis, azulejos e
outros itens.

O primeiro hotel internacional Hotel Phraroux foi instalado no Rio de Janeiro,
na Pracga XV, no século XIX em 1816, (BNDES, 2001).

Para Spolon e Trigo (2001) os primeiros empreendimentos hoteleiros
brasileiros comegaram a surgir por volta de 1820 em decorréncia da vinda da Corte
e de comerciantes portugueses para o pais.

Quase 100 anos mais tarde e na cidade do Rio de Janeiro, destacaram-se a
instalacdo do Hotel Gloria no bairro de mesmo nome, no ano de 1922, construido na
ocasido para acolher a Exposicéo Internacional que comemorava o Centenario da
Independéncia do Brasil quando o Rio de Janeiro ainda era a capital do Brasil e a do
Hotel Copacabana Palace no ano seguinte (BNDES, 2011). Em ambos o0s casos,
incentivos governamentais e investimentos privados foram de extrema importancia
na viabilidade dos empreendimentos.

Outro marco histérico de destaque para a hotelaria foi a proibicdo dos
cassinos no Brasil, em 1946, que afetou diretamente a industria hoteleira ja que
diversos hotéis brasileiros como o Copacabana Palace funcionavam como hotéis
cassino e exploravam este tipo de negdécio. Com este objetivo, o Palacio
Quitandinha foi construido em Petropolis, em 1944, para ser o maior hotel cassino
do Brasil. No momento da proibicdo dos jogos de azar, instituida pelo Decreto-lei
9.215, de 30 de abril de 1946, pelo entdo Presidente Eurico Gaspar Dutra, existiam
71 cassinos em operacao no Brasil que empregavam 60 mil trabalhadores direta e
indiretamente (PAIXAO, 1999).

Em 1893, foi inaugurada a primeira escola de hotelaria do mundo em
Lausanne, na Suica, uma das mais importantes do mundo e que ainda funciona nos
dias atuais sendo considerada a quarta melhor escola de hotelaria do mundo
segundo o ranking realizado no ano de 2014 pela agéncia de pesquisa de mercado
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Taylor Nelson Sofres PLC (TNS). Para Cooper, Shepherd e Westlake (1996) esta
escola marcou o inicio do ensino da educagédo em turismo mundial.

O ensino relacionado a hospitalidade no Brasil, iniciou-se com o ensino
profissionalizante oferecido pelo Senac a partir da década de 1950, e mais
fortemente em 1964, com a criacdo da escola de hotelaria Senac S&o Paulo
(CARNEIRO, 2002).

Como mostra a pesquisa de Ansarah e Rejowski (1994), no ano de 1994,
existiam 33 cursos superiores de turismo/hotelaria no Brasil, sendo 2 deles de
hotelaria, 2 em turismo e hotelaria e 29 de turismo.

De acordo com Algemiro e Rejowski (2015) no que tange a cursos de pos-
graduagao stricto sensu, no ano de 2015 existiam no Brasil dois mestrados
profissionais, sete mestrados académicos, e quatro doutorados nas areas de
Turismo e Hospitalidade.

Segundo o Sistema Brasileiro de Classificacdo dos Meios de Hospedagem -
SBClass (2011), hotel é “um estabelecimento com servi¢os de recepc¢do, alojamento
temporario, com ou sem alimentacdo, ofertados em unidades individuais e de uso
exclusivo do hospede, mediante cobranca de diaria”.

Na visédo de Castelli, hotel é:

Um estabelecimento comercial de hospedagem, que oferece aposentos
mobiliados, com banheiro privativo, para ocupagéo iminente e temporaria,
oferecendo servico completo de alimentacdo, além dos demais servigos
inerentes a atividade hoteleira.

Petrocchi (2002, p.19) afirma que

O produto turistico é constituido por trés servigcos basicos: o transporte, a
hospedagem e o atrativo como lazer ou qualquer outra motivagcdo para a

viagem. A hotelaria é entdo, um dos fatores basilares do turismo.

Na mesma direcdo Rues (1995), afirma que o setor hoteleiro desempenha
papel fundamental no desenvolvimento dos destinos turisticos, contribuindo para a
conservacdo dos recursos naturais, culturais e tradicionais, dentro de um

planejamento de acordo com o conceito de turismo, especializado na



20

conscientizagao das comunidades internacionais.

3.2 CLASSIFICACAO

Segundo Cooper (001, p.363) os hotéis sao classificados em categorias para
gue as instalacdes e os servicos oferecidos sejam levados em consideragdo. De
acordo com Castelli (2003), existem distintos tipos de classificagcdo de hospedagens:
a classificacao privada, a autoclassificacao e a classificacdo oficial.

Com relagéo as classificacfes privadas, estas sdo elaboradas por empresas
especializadas em classificacdo de empreendimentos hoteleiros e/ou de servicos de
alimentacdo. Dentre estas, podem ser citadas publicacdes que atuam no cenario
nacional como o Guia Quatro Rodas, a Associacdo Roteiros do Charme e, no
cenario internacional o Guia Michelin.

A classificagdo oficial do setor hoteleiro brasileiro tem carater voluntario o
gue provoca até o momento baixa adesdo conforme foi constatado no levantamento
documental que balizou esta analise. Esta classificacdo esta em operacdo no Brasil
desde os anos 70 e desde entdo passou por trés etapas: a primeira classificacéo, na
década de 1970, teve como foco principal o ordenamento do setor que classificava
os meios de hospedagem por estrelas (de 1 a 5 estrelas), onde cada
estabelecimento hoteleiro possuia a autonomia para a autoclassificacdo. Segundo
Menezes e Silva (2013) este primeiro sistema teve que ser alterado pela forma em
gue foram estabelecidos os requisitos da classificacao, destinando um peso de 70%
aos aspectos construtivos, equipamentos e instalacdes e somente 30% aos
servicos, erro considerado gravissimo por este pesquisador. Assim, esta primeira
classificagdo oficial foi utilizada até o ano de 1998 quando a EMBRATUR, através
da Deliberagdo Normativa n° 387, revogou a matriz de classificacdo de Meios de
Hospedagem de Turismo Brasileiro.

Este novo sistema de classificacao foi iniciado em 2002, em convénio com a
Associagdo Brasileira da Industria de Hotéis - ABIH e entrou em vigor no ano de
2003, também com caréter voluntério.

Esta nova classificacdo apresentava seis categorias de hotéis também
representadas por estrelas, segundo a qual, hotéis com uma estrela ou simples,

ofereciam servigcos basicos de alojamento, podendo ou ndo disponibilizar aos seus



21

clientes, servicos de alimentacdo em suas estruturas; hotéis denominados
econbmicos ou 2 estrelas, estabelecimentos simples, porém, incluiam a prestacao
de servicos de alimentos e bebidas assim como estrutura para a realizagdo de
eventos e reunides; hotéis na categoria 3 estrelas ou hotéis turisticos ofereciam
equipamentos e instalagcbes de qualidade superior, além de &reas para eventos e
reunides, e servicos de alimentos e bebidas completos em horéarios pré-
determinados; estabelecimentos da categoria superior de 4 estrelas que ofereciam
instalagbes com qualidade superior as anteriores com servicos de alimentos e
bebidas 24 horas, estrutura completa para eventos além de areas de lazer para o
uso dos héspedes; o padrédo cinco estrelas, ou de luxo, disponibilizava instalacdes
com servicos diferenciados em alimentos e bebidas, oferecendo facilidades como
piscinas, saunas, lojas e academias; a Ultima categoria era a de hotéis considerados
de superluxo e denominados como 5 estrelas plus que ofereciam servigos
diferenciados e de nivel internacional.

Esta classificacdo de 1 a 5 estrelas plus foi revogada em 2008, surgindo a
atual classificacdo que foi estudada pela parceria entre o MTur com o Instituto
Nacional de Metrologia, Normalizagcdo e Qualidade Industrial - INMETRO
(MINISTERIO DO TURISMO, 2011). Este novo sistema ¢ denominado de Sistema
Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem - SBClass e também utiliza o
sistema de estrelas tendo como premissa a melhoria da qualidade dos servicos de
hospedagem visando a promocdo e a competitividade do pais diante de novos
cenarios que levaram ao aumento da atividade turistica no Pais (Brasil, 2010).

Para esta nova classificagdo foi observado o aumento da atividade turistica
por conta de eventos de ambito mundial que foram realizados no pais como a Copa
das Confederacdes em 2013, a Copa do Mundo de 2014 e os Jogos Olimpicos e
Paraolimpicos de 2016.

Do ponto de vista da efetividade desta nova classificacdo, em 2012 apenas
19 hotéis brasileiros aderiram a SBClass aumentando em 2013 para 23 hotéis
classificados e para 59 meios de hospedagem em 2015 e 2016.

Esta quantidade de hotéis que adotam a nova classificagdo hoteleira
brasileira representa apenas 5,3% dos 10.050 meios de hospedagem legalmente
registrados em 2015. Deste total, 5.400 sdo hotéis independentes com mais de 20
guartos, 3.693 sao hotéis independentes com até 20 quartos, 482 séo hotéis e flats
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de marcas internacionais e 475 sao hotéis e flats de marcas nacionais (JONES
LANG LASALLE, 2014, p.07).

Faz-se necessério salientar que o carater voluntario desta classificacdo
permite que grandes cadeias hoteleiras, através de metodologia propria, elaborem
suas classificacdes e as apliqguem nos seus empreendimentos ao redor do mundo,
isto €, permite que estas cadeias continuem aplicando a classificacdo privada em
seus empreendimentos.

No gue se remete a meios de hospedagem, a SBClass denomina-os como:

Hotel (1 a 5 estrelas): aqueles empreendimentos que oferecem hospedagem
com servico de recepcéo e alimentacao;

Resort (4 a 5 estrelas): aqueles empreendimentos com infraestrutura de lazer
e entretenimento que oferece servicos de estética, atividades fisicas, recreacdo e
convivio com a natureza;

Hotel-Fazenda (1 a 5 estrelas): aqueles empreendimentos instalados em uma
fazenda ou outro tipo de exploracdo agropecuaria e que oferece a vivéncia do
ambiente rural,

Cama e Café (1 a 4 estrelas): aqueles empreendimentos oferecidos em
residéncias, com o maximo de trés unidades habitacionais para uso turistico, com
café da manha e servicos de limpeza, em que o dono seja residente no local,

Hotel Historico (3 a 5 estrelas): aqueles empreendimentos instalados em
edificacdo com importancia historica;

Pousada (1 a 5 estrelas): empreendimentos de caracteristica horizontal,
composto por no maximo 30 unidades habitacionais e 90 leitos, com servigos de
recepcao, alimentacdo e alojamento temporario, podendo ser em prédio Unico com
até trés pavimentos, ou contar com chalés ou bangal6s;

Flat/Apart Hotel (3 a 5 estrelas): Meios de hospedagem em edificio, com
servicos de recepcao, limpeza e arrumacéo, constituidos por unidades habitacionais
que dispdem de dormitério, banheiro, sala e cozinha equipada, com administracao e
comercializagéo integrada, que possua servi¢co de recepg¢ao, limpeza e arrumacéao.

Os critérios empregados na classificagdo apoiam-se no cumprimento de oito
principios béasicos: legalidade, consisténcia, transparéncia, simplicidade, agregacao
de valor, imparcialidade, melhoria continua e flexibilidade todos estes pautados em
requisitos divididos em trés grandes blocos: infraestrutura, servicos e
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sustentabilidade.

Pode-se notar um avango neste sistema classificatorio ao abordar a
sustentabilidade, tema relevante, pertinente, contemporaneo e transversal que exige
acdes como adocdo de medidas permanentes para a reducdo do consumo de
recursos naturais e medidas de gerenciamento de residuos solidos. Sobre a
infraestrutura, é exigido um tamanho minimo das unidades habitacionais condizente
com a quantidade de estrelas do empreendimento.

Para que o Meio de Hospedagem possa ser classificado na categoria
almejada, este deve ser avaliado por um representante legal do Inmetro que o
inspecionara para verificar se o Meio de Hospedagem contempla os requisitos
mandatorios e a 30% dos requisitos eletivos (para cada conjunto de requisitos)
conforme descrito no Sistema. A concessdo de uma dada classificacdo possui
validade de 36 meses.

Para Menezes e Silva (2013) o Sistema de Classificacdo dos Meios de
Hospedagem Brasileiro serve para orientar o mercado com relagdo a tipos e
categorias de hotéis que compdem a oferta turistica do pais através de critérios que
séo analisados no processo de classificagdo desses estabelecimentos hoteleiros.

3.3 A SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL DO SETOR HOTELEIRO

Conforme ja dito anteriormente nesta dissertacdo, o setor hoteleiro é
essencial para, junto aos sistemas de transporte, 0s servicos de alimentagcéo e o
atrativo turistico, viabilizar o desenvolvimento do Turismo em qualquer lugar. De
acordo com o WTTC - Conselho Mundial de Viagens e Turismo / World Travel and
Tourism Council (2014) o setor de Turismo representa 10% da economia mundial, 6
vezes mais do que a industria automotiva, cinco vezes maior do que a industria
guimica e a cada 11 empregos gerados no mundo, 1 esté relacionado ao turismo.

Como é paradigma deste século, pretende-se desenvolver um turismo
sustentavel, ou seja, aquele que atende as necessidades atuais dos turistas e das
regides turisticas e ao mesmo tempo protege e fomenta as oportunidades para o
futuro.

Para Beni (2003), o Turismo Sustentavel envolve a compreensdo dos

impactos turisticos, a distribuicdo justa de custos e beneficios, a geracdo de



24

empregos locais diretos e indiretos, o fomento de negdcios lucrativos, a injecao de
capital com consequente diversificacdo da economia local, a interacdo com todos o0s
setores e segmentos da sociedade, o desenvolvimento estratégico e logistico de
modais de transporte, 0 encorajamento ao uso produtivo de terras tidas como
marginais (turismo no espaco rural) e as subvencbes para o0s custos de
conservacao ambiental.

Para se poder caracterizar a sustentabilidade ou a falta desta no setor
hoteleiro, se faz necesséario elencar os possiveis impactos ambientais a ele
associados. Assim sendo, neste item serdo apresentados os diversos setores que
compdem um meio de hospedagem, contemplando as atividades desenvolvidas em
cada um e associando a estas 0s impactos ambientais negativos passiveis de

acontecerem.

3.4 SETORES / ATIVIDADES / IMPACTOS AMBIENTAIS NEGATIVOS

De acordo com a Deliberagdo Normativa n°® 367 da EMBRATUR (2002a), os
Meios de Hospedagem devem oferecer aos héspedes, no minimo, alojamento para
uso temporario em Unidades Habitacionais - UH especificas a essa finalidade e
servicos minimos necessarios ao hospede, consistentes em: portaria/recepgao para
atendimento e controle permanentes de entrada e saida; guarda de bagagens e
objetos de uso pessoal dos hospedes, em local apropriado; conservacgéo,
manutenc¢do, arrumacao e limpeza das areas, instalacdes e equipamentos.

Para atender esta Deliberacdo, no que se refere a estrutura organizacional
dos hotéis, esta deve possuir uma variedade de setores para o desenvolvimento das
atividades de acordo com as necessidades do empreendimento.

Assim, estes empreendimentos em sua maioria devem incluir: geréncia geral
e setores de recepcdo, manutencao, governanca e financeiro.

Para Ismail (2014), a estrutura organizacional de um hotel consiste em
Geréncia de Hospedagem, Alimentos e Bebidas e de Recreagdo que é amparada
pelos outros departamentos como Engenharia e Manutencdo, Marketing e Recursos
Humanos. Ja Castelli (2003) apresenta o sistema hoteleiro formado por trés
subsistemas: Hospedagem com os departamentos de Recepcdo, Governanca e

Telefonia, Administracdo com os departamentos de Geréncia, Suprimentos e
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Financeiro e Alimentos e Bebidas (A&B) com os departamentos de Restaurante,
Cozinha e Bar. Esta configuracao é representada na figura 1.

Figura 1: Sistema Hotel por Castelli, 2000.
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Fonte: Adaptado de Castelli, 2000, p.86.
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As atividades desenvolvidas em cada um dos setores geram impactos ja que
para o funcionamento de um hotel, sdo utilizados recursos como: energia, agua,
alimentos e material de limpeza pelos funcionarios, geréncia e hdspedes.

Bernardelli, Mangueira, Aguiar, Gallardo e Ruiz (2014) apontam para as
principais externalidades negativas a serem consideradas para a gestao ambiental
da operacao hoteleira. S&o essas: a) consumo de recursos naturais (agua e energia
elétrica dentre outros); b) geracdo de residuos (emissédo de efluentes, producéo de
residuos organicos e inorganicos); e c) ocupacgdo de espaco, incluindo em alguns
casos espacos naturais e areas que apresentam fragilidade ambiental (em face dos
ecossistemas locais, topografia, espécimes arbdéreos etc.). Cabe destacar a
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necessidade da gestdo do RH destes empreendimentos para a conscientiza¢cdo dos
colaboradores.

De acordo com a NBR 15401:2006 “A relacdo entre aspectos e impactos é
uma relagdo de causa e efeito e deve ser mapeada nas trés dimensdes da
sustentabilidade: ambiental, sociocultural e econdmica”.

Assim sendo, se faz necessério avaliar cada setor apresentado em relacdo as
trés dimensdes mencionadas. Nos subitens 3.4.1 & 3.4.1.7 serdo descritos as
fungbes de cada setor, as atividades neles desenvolvidas e possiveis impactos

negativos provocados.

3.4.1 RECEPCAO

Este setor é responsavel pelo procedimento de check-in (entrada),
hospedagem e check-out (saida do hdspede), dando todo o suporte necessario ao
cliente, desde informagBes turisticas a reservas de voos, passando por
aconselhamentos de seguranca dos héspedes (ISMAIL, 2004).

E o setor responsavel por prestar atendimento durante todo o periodo de
hospedagem através do contato pessoal, telefébnico e por internet de modo a
garantir um servigo de qualidade que satisfaca aos clientes. Além dessas tarefas, a
recepcao é responséavel pelo controle das despesas com a abertura da conta do
hospede, auditoria (normalmente realizada no periodo noturno), acompanhamento
de todas as necessidades do hdspede no periodo de sua hospedagem até o
encerramento de sua conta no ato do check-out. Os funcionarios que trabalham
neste setor sdo 0s recepcionistas, capitdo porteiro, mensageiros, telefonistas,
concierge, além dos gestores - gerente e supervisores.

Para Castelli (2007), o setor de recepcao é considerado a linha de frente em
gualquer hotel, tendo fundamental importancia no periodo de hospedagem de um
hospede, pois, através do setor, ele solicita informacdes e interage com o Meio de
Hospedagem durante sua estada.

Este setor € localizado no lobby do hotel que é a area social de entrada do
meio de hospedagem, local de maior interacdo entre hdspedes, funcionéarios e
visitantes do hotel.

No setor hoteleiro deve-se prezar pela exceléncia no atendimento, e, se
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eventualmente algum servico prestado for oferecido de maneira equivocada, a
Recepcao é o setor que entrard em contato com o hospede para a resolucdo da
situacdo. O setor é responsavel por centralizar as reclamacdes levando em
consideracdo o perfil dos profissionais que nele atuam que normalmente possuem
conhecimento de mais de um idioma e que se comunicam de maneira clara e eficaz
oralmente e por escrito para a resolugdo de eventuais problemas da forma mais
breve possivel.

Os possiveis impactos ambientais negativos associados a este setor séo
prioritariamente relacionados ao consumo exagerado de eletricidade, folheteria de
atividades turisticas e de material de escritério com a criagcdo de residuos solidos, o
impacto econdmico no que concerne a reclamagdes diversas dos héspedes como a
falta de atendimento cortés, problemas com a infraestrutura e servigos oferecidos

pelo meio de hospedagem.

3.4.2 GOVERNANCA

Este setor é responsavel pela limpeza, conservacdo, higienizacdo e
arrumacao das areas sociais como recepcao, areas de piscina, estacionamento e
unidades habitacionais.

Para Castelli (2006), “governanca €& o departamento que se ocupa
basicamente com a arrumacdo dos apartamentos, a lavanderia, a rouparia e a
limpeza geral’. O setor de Governanca, também €& responsavel pela compra,
limpeza e manutencéo de todo o enxoval do meio de hospedagem que inclui lencol,
edredon, colcha, cobertor, manta e outros.

Castelli (2001) reforca a importancia do setor com a seguinte afirmagao “o
hotel tem como missdo essencial: acolher o hdspede. Isso significa aloja-lo.
Portanto, ao abordar-se o setor de governanca, tratar-se-a, sem duavida, da propria
esséncia do empreendimento hoteleiro”.

Para Hayes e Ninemeier (2005), “apartamentos bem arrumados sé&o a
prioridade de um hotel bem administrado. Sua limpeza é uma responsabilidade
permanente do setor de governanca e deve ser realizada de modo impecavel”.

As atividades séo planejadas, desenvolvidas e coordenadas pelo responsavel

do setor, Governanta/Governante, gestor responsavel por todo o planejamento,



28

direcao e controle das operagdes do setor com a supervisao direta do Supervisor de
Andar e do Supervisor de Servigos Gerais e com a execucao do servigo realizado
pelo Camareiro (a) e Auxiliar de Servigco Geral (ASG).

Neste setor, possiveis impactos ambientais negativos associados sao 0s
relacionados ao consumo exagerado de produtos quimicos e/ou biodegradaveis
para a limpeza do estabelecimento (areas sociais, unidades habitacionais e
escritérios), consumo excessivo de agua e energia elétrica especialmente nos
subsetores de lavanderia e rouparia, uso de material de escritdério e geracéo e
destinacdo adequada de residuos soOlidos com o0 uso excessivo de itens de
amenidades para higiene pessoal oferecidas nas unidades habitacionais como:
pequenos frascos de plastico para armazenagem de shampoo, sabonete,

condicionador, escova de dente e de cabelo.

3.4.3 ADMINISTRATIVO-FINANCEIRO

Nesta dissertacdo, este setor que inclui a geréncia geral é considerado de
maneira ampla como o setor administrativo responsavel pelo recrutamento, selecao,
ambientacdo desde o ato da contratacdo até o desligamento dos funcionéarios do
Meio de Hospedagem, assim como o setor financeiro responsavel pelas contas a
pagar, a receber, cobrangas, pagamentos de impostos e salarios aos colaboradores
do hotel. Concentram-se neste setor, colaboradores das areas de custos, compras,
recursos humanos e almoxarifado.

Em particular, o subsetor de geréncia geral, inserido no setor administrativo-
financeiro, € responsavel pela coordenacdo operacional de todos os setores do
hotel e responde pelas acbes das geréncias dos trés subsistemas (hospedagem,
financeira e de A&B) e cada uma das geréncias € responsavel pelo seu setor e
corresponsavel pelas outras (Zanette, 2010).

Em consonancia com as atividades relacionadas a este setor, 0s possiveis
impactos ambientais negativos associados sdo 0 consumo excessivo de energia
elétrica e de material de escritério com a geracdo e destinacdo adequada de

residuos e possiveis incidentes/acidentes com os funcionarios.
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3.4.4 ALIMENTOS E BEBIDAS - A&B

Segundo Ashton e Muller (2013) os servi¢os de alimentagcdo dos hotéis fazem
parte do processo de hospitalidade que envolve a estada do héspede nos meios de
hospedagem. Compreendem a Cozinha, o Restaurante e Bar, Servico de Quarto e
Eventos.

E um dos setores com o maior nimero de funcionarios dentro de um meio de
hospedagem juntamente com o setor de governanca. Para Castelli (2007), a &rea de
A&B dentro da estrutura organizacional e funcional do hotel € a mais complexa e as
despesas com mao-de-obra sdo aproximadamente 2,5 vezes maiores do que no
setor de hospedagem, sendo a receita quatro vezes menor.

Este setor normalmente é gerenciado por um Gestor de area denominado
Gerente de A&B além dos gestores dos subsetores da Cozinha - Chef de Cozinha e
do Restaurante - Maitre. O setor é responsavel pelos pedidos de compra,
armazenamento, producdo e venda de alimentos e bebidas no Meio de
Hospedagem.

Para Castelli (2007), por este setor ser o responsavel por todos os alimentos
do hotel, apresenta a maior producdo de residuos sélidos dentro do meio de
hospedagem.

a) COZINHA

Na Cozinha, é realizada a producéo dos alimentos e bebidas por profissionais
especializados. Os profissionais do setor devem conhecer e praticar as normas de
seguranca e higiene alimentar e da preparacgéo de refeicbes servidas nos pontos de
venda oferecidos pelo meio de hospedagem (restaurante, bar, servico de quarto).

Segundo a Organizagdo Mundial de Saude - OMS, a higiene dos alimentos
compreende "todas as medidas necessarias para garantir a inocuidade sanitaria dos
alimentos, mantendo as qualidades que lhes sé@o préprias e com especial atencao
para o conteudo nutricional".

As atividades relacionadas a Cozinha estdo associadas a impactos
ambientais negativos relacionados ao consumo excessivo de gas para a preparacao
de alimentos, a geracado e destinacdo adequada de residuos, sejam eles organicos

(que se decompdem) e inorganicos (que ndo se decompdem), assim como possivel
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intoxicacdo dos clientes/funcionarios se as normas da OMS né&o forem seguidas, e
ainda diversos incidentes/acidentes como incéndios ou ferimentos dos funcionarios
pelo manuseio inadequado dos diversos instrumentos e equipamentos, quedas

devido a &reas escorregadias.

b) RESTAURANTE, BAR E SERVICO DE QUARTO

Segundo o codigo de conduta da Associacdo Brasileira de Bares e
Restaurantes - ABRASEL, os restaurantes devem buscar desenvolver atividades de
educacdo ambiental focadas nos publicos interno e externo, visando reforcar a
conscientizagdo de cidadania ecolégica além de realizar, regularmente, a
prevencdo, o0 controle e o0 acompanhamento do impacto ambiental, em
conformidade com as exigéncias legais, desenvolver parcerias com empresas para
garantir a destinacdo adequada dos seus residuos.

O Restaurante, também chamado de saldo, € o local onde o cliente é
atendido pelos garcons e onde a comida é servida. Alguns empreendimentos
também possuem bares em locais como piscina e lobby e servico de quarto que
podem funcionar 24 horas ou em horarios pré-determinados. Os restaurantes e
bares sdo abertos aos hospedes e ao publico em geral e 0 servico de quarto
somente para os hospedes.

Verifica-se ainda que a maioria dos hotéis oferecem os servicos de café da
manhd, almocgo e jantar que permitem relacionar 0s possiveis impactos negativos e
destinacdo das atividades do setor sendo os principais o consumo de agua e gas, a
geracao e destinacdo de efluentes e residuos solidos e possiveis intoxicagdes dos
clientes/funcionarios.

As atividades realizadas no Restaurante podem gerar impactos ambientais
como geracdo de residuos, em particular sobras de alimentos ndo consumidos
pelos clientes nas refeicBes, e descarte de garrafas de vidro e plastico e latas de
aluminio de diversos tamanhos e formatos (cerveja, vinho, licor e refrigerante).
Podem ser citados também os impactos econdmicos/sociais relacionados a falta de
atendimento agil e cortés no local o que gera possiveis reclamacdes dos clientes

sobre o empreendimento.

c) EVENTOS
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Para o MTur (2010) o “Turismo de Negdcios e Eventos compreende o
conjunto de atividades turisticas decorrentes dos encontros de interesse
profissional, associativo, institucional, de carater comercial, promocional, técnico,
cientifico e social”.

Em meios de hospedagem que investem em areas para Eventos € comum
gue estes sejam um subsetor do setor de Alimentos e Bebidas e em alguns meios
de hospedagem este também pode ser um subsetor do setor comercial. Para efeitos
deste estudo e levando em consideracdo os hotéis pesquisados, este subsetor sera
considerado como subsetor do setor de Alimentos e Bebidas. Os Eventos podem
ser classificados de acordo com tipologias diversas como Eventos Sociais
(casamentos, festas de 15 anos) e Eventos Corporativos (reunides, convengoes,
palestras).

Este setor possui um gerente de eventos, além de profissionais relacionados
a estrutura do departamento de A&B como garcons, maitre de banquetes que
trabalham na montagem dos Eventos conforme suas especificidades. Este subsetor
pode ser considerado estratégico na geracdo de receitas com aluguel de salas,
equipamentos, restaurantes.

Os possiveis impactos ambientais negativos relacionados a este setor séo:
geracgéo e destinacdo de residuos em particular sobras de alimentos e o descarte de
garrafas de vidro e plastico e latas de aluminio, consumo exagerado de eletricidade
e de material de escritério e impactos econémico-sociais no que diz respeito a
reclamacdes sobre o atendimento prestado na execucdo de Eventos realizados e
mudancas na rotina da comunidade ao receber eventos de grande notoriedade que
podem afetar o transito e a seguranca da localidade. Ainda devem ser considerados

incidentes/acidentes com funcionéarios e clientes.

3.4.5 ALMOXARIFADO

O Almoxarifado é o local de entrada, estocagem e armazenagem de produtos
entregues pelos fornecedores que serdo consumidos de acordo com as diversas
demandas dos setores dos meios de hospedagem.

Os possiveis impactos ambientais negativos relacionados a este setor sao:

a grande quantidade de residuos sélidos gerados como caixas de papeldao e
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embalagens plasticas em geral que embalam produtos diversos (produtos de
limpeza, alimentos, material de escritério) que sao direcionados para os setores do
meio de hospedagem também faz-se necessario o controle de estoque para a
averiguagao constante da data de validade dos produtos para que sejam evitados
possiveis problemas com o consumo de produtos fora da validade e para que os
produtos utilizados para o atendimento aos héspedes estejam disponiveis na

guantidade programada pelos gestores.

3.4.6 MANUTENCAO

Este setor € o responsavel pela manutencdo dos equipamentos e da
infraestrutura diaria do meio de hospedagem e pode ser gerenciado por um
engenheiro ou por um gerente de manutencdo com formacéo técnica.

Para Slack, et al. (2002), manutencéo é o termo utilizado pelas organizacdes
para a descricdo de como suas instalacdes fisicas sdo preservadas/mantidas. O
mesmo autor também apresenta a rotina do setor com trés tipos de manutencao
existentes que sdo a manutencao preditiva (monitoramento constante), a preventiva
(limpeza, lubrificacdo de equipamentos) e a corretiva (consertar apds o dano) com o
intuito de prever, programar e executar reformas necessarias.

Os funcionarios do setor sao profissionais que devem ser capacitados para
atuar nas diversas necessidades do empreendimento como a parte hidraulica,
mecanica, elétrica e outras. Em alguns casos, este setor pode ser terceirizado.

Segundo a Resolugao n° 362/2005 do Conselho Nacional do Meio Ambiente -
CONAMA, o descarte de 6leo lubrificante usado ou contaminado para o solo ou
cursos de agua gera graves danos ambientais.

Este é o setor que provavelmente gera a maior quantidade de residuos com
maior impacto ambiental quando ndo descartados da maneira correta. Este setor €
responsavel pelo descarte de pilhas, baterias, lampadas, 6leos e lubrificadores
utilizados em todo o maquinario do empreendimento além do descarte de caixas de
papeldao e embalagens plasticas em geral que embalam produtos que sao
direcionados ao setor. Além do impacto no meio fisico, devido ao tipo de
equipamentos e produtos utilizados no setor, podem ocorrer intoxicacoes de

funcionarios no manuseio de substancias inflamaveis e explosdes e incéndio devido
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ao vazamento de gases ou outros produtos toxicos e inflamaveis.

3.4.7 SEGURANCA PATRIMONIAL

O setor de seguranga patrimonial monitora 24 horas todos as areas sociais do
empreendimento, sobretudo o controle de acesso de hdéspedes, passantes e
funcionarios, das areas restritas, do estacionamento e de materiais. Para isso, além
da presenca fisica de um agente de seguranca, muitos hotéis utilizam um circuito
fechado interno de televisdo - CFTV. Esse setor visa a garantia da seguranca
pessoal de todos que frequentam o empreendimento bem como do patriménio do
hotel. O setor possui caracteristicas e treinamentos especificos e por este motivo, a
maioria dos meios de hospedagem opta pela contratagdo de méo de obra
terceirizada para desempenhar esta atividade.

Hotéis que ndo possuem estratégias para prevencdo na area de seguranca,
podem sofrer perdas quando da concretizacdo de riscos diversos. Pata tal, faz-se
necessario reconhecer e realizar estudos para programacado de medidas com o
intuito de evitar ou minimizar o impacto dos risco inerentes a atividade hoteleira.

Os possiveis impactos ambientais negativos relacionados a este setor entre
outros, sdo 0s seguintes: roubos e furtos a clientes, funcionarios e itens do
patrimonio do hotel, invasdes de transeuntes devido a ocorréncia de greves e
manifestagdes nas proximidades do estabelecimento e atos de vandalismo que
podem denegrir a imagem do hotel no Brasil e no exterior.

Para o encerramento deste capitulo, apresenta-se a seguir na figura 2 um

organograma genérico incluindo os setores apresentados.

Figura 2: Organograma de um meio de hospedagem.
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Gerente-geral

. dministrativo-Jl Alimentose . o Seauranca
Recepcao M Governanga P seite Almoxarifado [l Manutencéo -

Fonte: Castelli (2006), adaptado pelo autor

No quadro 1, apresenta-se 0s impactos negativos associados as atividades

desenvolvidas por cada setor.

Quadro 1: Impactos Ambientais Negativos associados dos diferentes setores

Possiveis impactos negativos associados Setor

consumo exagerado de eletricidade, folheteria de | Recepcgéao
atividades turisticas e material de escritério com a
criacdo de residuos sdlidos, impacto econémico no
que concerne a reclamagbes diversas dos
hospedes como a falta de atendimento cortés,
problemas com a infraestrutura e servigcos

oferecidos pelo meio de hospedagem.

consumo exagerado de produtos quimicos e/ou | Governanga
biodegradaveis para a limpeza do estabelecimento
(dreas sociais, unidades habitacionais e
escritorios), consumo excessivo de agua e energia
elétrica especialmente nos subsetores de
lavanderia e rouparia, uso de material de escritério
e geracdo e destinacdo adequada de residuos
sblidos com o0 uso excessivo de itens de

amenidades para higiene pessoal oferecidas nas
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unidades habitacionais.

consumo excessivo de energia elétrica e de
material de escritério com a geracao e destinagédo
inadequada de residuos e possiveis

incidentes/acidentes com os funcionarios.

Administrativo-financeiro

descarte adequado das sobras de alimentos néao
consumidos pelos clientes nas refeicdes, descarte
de garrafas de vidro e plastico e latas de aluminio
de diversos tamanhos e formatos, incidentes
alimenticios dos hoéspedes provocados pelo
inadequado manuseio de alimentos durante a
preparacdo dos mesmos, geracdo exagerada de
residuos, incidentes e acidentes pelo descuido no
uso de recursos como gas, eletricidade e agua
pela falta de manutencdo dos equipamentos.

Alimentos & Bebidas -
Restaurante

geracao de residuos solidos gerados como caixas
de papeldo e embalagens plasticas que embalam
produtos diversos (produtos de limpeza, alimentos,
material de escritorio) com inadequada destinagéo

final.

Almoxarifado

7

O setor é responsavel pelo descarte de pilhas,
baterias, lampadas, 6leos e |lubrificadores
utilizados em todo o maquinario  do
empreendimento. Além do impacto no meio fisico,
devido ao tipo de equipamentos e produtos
utilizados no setor, podem ocorrer intoxicacoes de
funcionarios no manuseio de substancias
inflamaveis e explosdes e incéndio devido ao
vazamento de gases ou outros produtos toéxicos e

inflamaveis.

Manutencgéo
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roubos e furtos a clientes, funcionérios e itens do
patrimonio do hotel, invasbées de transeuntes
devido a ocorréncia de greves e manifestacbes
nas proximidades do estabelecimento e atos de
vandalismo que podem denegrir a imagem do

hotel no Brasil e no exterior.

Seguranca Patrimonial

Fonte: Elaborador pelo Autor.
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4 - METODOLOGIA

Neste capitulo sera abordada a metodologia aplicada nesta dissertacao que é
composta por duas partes de acordo com os dois objetivos gerais apresentados,
guais sejam: a proposta de um SGA para o setor hoteleiro e a avaliagdo do real
distanciamento entre 0 SGA proposto com o realmente aplicado nos hotéis trés
estrelas independentes localizados nos bairros da Zona Sul do Rio de Janeiro.

Assim sendo, a primeira parte da dissertacdo, de cunho tedérico, tem natureza
documental/tedrico objetivando a proposicdo de um Sistema de Gestdo Ambiental
para a Hotelaria jA a segunda parte tem natureza descritiva e quantitativa
procurando verificar o tipo de Gestdo Ambiental aplicada por hotéis do Rio de
Janeiro.

Para alcancar o primeiro objetivo desenvolve-se um estudo teorico,
exploratério e propositivo, e qualitativo, apoiando-se na andlise de documentos e
literatura técnica sobre os assuntos pesquisados.

Gil (2007) considera que a pesquisa exploratéria tem como objetivo
proporcionar uma visdo geral de um fato, quando este tema € pouco explorado, o
que dificulta a formulagédo de hipéteses operacionalizaveis. Para Creswell (2007) a
revisdo de literatura apresenta ao leitor o resultado de estudos realizados
associados ao que esta sendo relatado e para Doxsey & De Riz (2003) a pesquisa
bibliografica é aquela em que os dados apresentados provém apenas de artigos e
livros consultados.

Para Dencker (2007), a utilizacdo da metodologia qualitativa é relevante, pois
constitui de uma informac&o observacional e de expresséo escrita ou oral, pouco
estruturada e coletada através de pautas dificilmente quantificaveis.

Para Gil (2007) a grande maioria das pesquisas exploratorias envolve o
levantamento bibliografico, entrevistas com sujeitos que possuem experiéncias
praticas sobre o problema pesquisado e andalise de exemplos que estimulam a
compreensao.

E para alcancar o segundo objetivo foi desenvolvido e aplicado em campo um
guestionario cujas respostas irdo avaliar a responder "qual o real distanciamento

entre o SGA aplicado pelo setor hoteleiro em pauta”.
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Segundo Creswell (2007) pesquisas qualitativas consideram premissas do
individuo ou do grupo entrevistado além de sua maneira especifica de compreender
o mundo. Algumas das caracteristicas da pesquisa qualitativa sdo a importancia do
significado das considerag0des feitas pelo sujeito de pesquisa, a coleta de dados no
campo e 0 pesquisador como instrumento chave. Neste tipo de abordagem, o
pesquisador busca levantar opinides sob o olhar dos participantes da pesquisa

Para Yin, Goode et al, Bonoma e Tull. Para Yin (2015), o estudo de caso
representa uma investigacado empirica e compreende um método abrangente, com a
I6gica do planejamento, coleta e da andlise de dados e pode ser tratado como uma
importante estratégia de metodologia para pesquisas nas areas de Ciéncias
Humanas. Através desta técnica o pesquisador pode aprofundar-se no fenbmeno
estudado. Esta segunda parte tem natureza quantitativa, levantando-se informacdes
sobre os hotéis independentes e trés estrelas independentes da Zona Sul do rio de
Janeiro o que originou uma amostra de 18 hotéis para o periodo entre os meses de
agosto a janeiro de 2017, utilizando-se entdo da técnica de amostragem por
conveniéncia e acessibilidade cujos resultados permitirdo a caracterizacdo da
gestao aplicada atualmente por este setor e a sua comparagdo com o SGA
proposto.

Para Gil (2007), ao aplicar esta técnica, buscou-se conhecer o
comportamento do grupo de gestores delineado e, posteriormente, avaliar
guantitativamente os dados obtidos. Os resultados dos questionarios sé&o
complementados com dados secundarios obtidos diretamente nos sites dos hotéis
pesquisados.

Para Dencker (1998) a técnica de pesquisa de aplicacdo de questionario
estruturado com perguntas abertas e fechadas para a coleta de dados objetiva obter
de forma sistematica e ordenada, informacdes sobre as varidveis que intervém em
uma investigacao, em relacdo a uma amostra determinada.

Na pesquisa quantitativa, as informacfes sdo de natureza numeérica onde o
pesquisador busca classificar as varidveis para apresentar dados estatisticos. O
perfil quantitativo do estudo € delineado com base na triagem de artigos cientificos
publicados em revistas nacionais de administracao e turismo nacionais listadas na
Plataforma Sucupira e esta pesquisa permitiu observar que a producgdo cientifica
sobre Gestdo Ambiental na Hotelaria tanto nacional quanto internacional revela-se
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escassa, incipiente e limitada ao meio fisico deixando de ser considerado o0 meio
antrépico. A pesquisa em revistas brasileiras abarcou obras desde o periodo de
langamento das mesmas até o final do ano de 2016.

A amostra de conveniéncia € constituida com base nas escolhas do
pesquisador para garantir o maior nimero de respostas validas nos questionarios e
apresenta-se ainda como ndao-probabilistica pois foram obtidas a opinides de
determinadas gestores préviamente definidos.

Para Marsiglia (20006), a amostra nao-probabilistica pode ser utilizada
guando se seleciona para a pesquisa casos tipicos que possuam as caracteristicas
do universo. Para a escolha deste método, exige-se conhecimento prévio do
problema e do universo da parte do pesquisador.

Esta amostra torna-se representativa por contemplar os trés dos bairros com

0 maior nimero de hotéis no municipio.



40

5 - SISTEMA DE GESTAO AMBIENTAL

Este capitulo é composto por uma introducdo a Gestdo Ambiental
apresentando a origem, conceitos e desenvolvimento e vantagens associadas;
seguem duas sessOes contendo, especificamente, as diretrizes da norma
internacional 1ISO 14001 para a constru¢cao de um Sistema de Gestdo Ambiental -
SGA genérico para Hotelaria. O capitulo € finalizado com a estruturagdo de um SGA
para o setor hoteleiro tomando como base a proposta de Fogliatti et. al 2011 e com
as especificidades do setor.

51 - ORIGEM, CONCEITO E DESENVOLVIMENTO DA GESTAO
AMBIENTAL

Segundo Braga (2002), no periodo de 1950 a 2000 a populacdo mundial
passou de 2,4 bilhdes para 6 bilhdes de habitantes. Este crescimento populacional
causou graves impactos negativos ao meio ambiente que incluem aumento de
emissdes de carbono e do consumo de 4gua dentre outros.

No ano de 1999, O’Meara, ao analisar o consumo das cidades, mostrou que
mesmo ocupando apenas de 1 a 5% da area do mundo, elas consomem 75% dos
recursos naturais do planeta. Também para esse ano, o relatorio “Planeta Vivo
2006” do Fundo Mundial para a Natureza - WNF apontou que o ser humano estava
consumindo recursos naturais com uma velocidade superior a 25% do que o planeta
era capaz de repor. Para Cidin e Silva (2004), o planeta precisaria de um ano e trés
meses para gerar 0s recursos utilizados em um unico ano.

Produtos e servigcos de qualidade s&o necessarios, mas € preciso cuidar para
gue os processos de producéo e fabricacdo de qualquer servico ou produto n&o
interfiram negativamente, ndo poluam ou causem danos ao meio ambiente.

Estes comportamentos associados a acidentes com repercussfes mundiais
como o acidente em 2002, do navio petroleiro Prestige, que afundou e derramou
toneladas de 6leo no litoral da Galicia, na Espanha, e da explosdo da plataforma de
petroleo Deepwater Horizon pertencente a empresa inglesa British Petroleum - BP
gue estava posicionada na regido do golfo do México e que de acordo com o

Greenpeace (2015), derramou durante 87 dias mais de 4 milhdes de barris de 6leo e



41

ainda provocou a morte de 11 funcionarios sendo este, considerado o pior desastre
ambiental da histdria dos Estados Unidos da América, alertaram a populag¢éo sobre
a necessidade e a importancia da Gestao Ambiental.

A nova postura originada na ultima década do século XX mediante deste
novo cendrio em relacdo ao Meio Ambiente ficou conhecida como Gestdo Ambiental
definida pela norma ISO 14001 como “parte do sistema de gestdo global da
organizagdo que inclui a estrutura organizacional, atividades de planejamento,
responsabilidades, praticas, procedimentos, processos e recursos para desenvolver,
implementar, atingir, analisar criticamente e manter a politica ambiental, consistindo,
em ultima andlise, na forma pela qual a organizacdo gerencia suas atividades,
visando a otimizag&o do desempenho ambiental”.

Estes acidentes fizeram com que o conceito do desenvolvimento sustentavel
gue diz que o desenvolvimento sustentavel é aguele que satisfaz as necessidades
presentes, sem comprometer as necessidades das geracdes futuras fosse adotado
como paradigma do final do século XX e inicio do século XXI.

O conceito do Desenvolvimento Sustentavel surgiu em 1987 no Relatério
Brundtland que leva este nome em homenagem a Presidente desta Comissao, Gro
Harlem Brundtland, com o titulo “Nosso Futuro Comum” que apresenta uma Visao
das causas de diversos problemas ambientais da sociedade mundial.

Como mencionado anteriormente, pesquisadores e movimentos
ambientalistas alertaram sobre a necessidade de uma agenda para um amplo
debate sobre os problemas ambientais que ocorreram principalmente apés a
década de 60.

O Clube de Roma, estabelecido na Italia, em 1968, publicou em 1972 seu
primeiro relatério, intitulado “Os Limites do Crescimento” com opc¢des para a
sociedade conciliar um progresso sustentavel com restricbes ambientais e uma
necessidade de uma gestdo ambiental responsével. Para Giddens (2010), este
relatorio teve forte impacto ao afirmar que nossa civilizagéo esta esgotando recursos
dos quais depende para a continuacdo de sua existéncia de forma cada vez mais
rapida.

Dada a crescente relevancia deste debate, alguns paises iniciaram a criar
rotulos, selos e certificagbes com o objetivo da promocdo e identificacdo de

produtos e processos que provocassem um menor impacto no meio ambiente.
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Na Alemanha em 1977, surgiu o selo pioneiro chamado Blau Angel - “Selo
Anjo Azul”, simbolo este que representa o Programa das Nacfes Unidas para o
Meio Ambiente - PNUMA. Este encontra-se sob a responsabilidade do Ministério do
Meio Ambiente, Conservagdo da Natureza e Seguranga Nuclear que classifica
produtos ecoldgicos. Outras iniciativas de certificacdes, selos e programas com o
mesmo objetivo surgiram em outros paises e para outros setores.

O Canada criou pelo Ministério do Meio Ambiente em 1988 o Programa
“Environmental Choice Program - ECP”, os Paises Nordicos - Finlandia, Islandia,
Noruega e Suécia em 1989, criaram o “Cisne Nordico” sendo este o primeiro
programa de rotulagem ambiental multinacional, o Japdo através da Associacao
Japonesa de Meio Ambiente, criou o “Eco Mark” também em 1989, os Estados
Unidos da América criaram o “Green Seal” em 1989, além da Franca que em 1990
criou 0 “NF - Environment”. Em 1990, a Inglaterra criou o BS 7750.

Em 1990, a industria petroleira americana através da American Petroleum
Institute - API, associacdo fundada em 1919 pela industria de petréleo americana,
criou o Strategies for Today’s Environmental Partnership - STEP.

Singapura através do Ministério do Meio Ambiente criou o “Green Label”
ambos em 1992, em 1995, foi criado o Sistema Europeu de Ecogestéo e Auditorias -
Eco-Management and Audit Scheme - EMAS pela Comissdao da Comunidade
Européia culminando com a criagdo da 1ISO 14001 no ano de 1993 que € a Norma
mais utilizada em diversos paises por diferentes segmentos. No setor hoteleiro,
grandes cadeias como a Rede ACCOR utilizam esta norma.

No Brasil, trés segmentos contam com certificacdo, e todos para produtos de
origem vegetal. O primeiro do pais é o da agricultura organica, cuja instituicdo mais
renomada € o Instituto Biodinamico - IBD que certifica produtos organicos nas areas
agricola e pecuéria; o outro € o madeireiro, atravées do Conselho de Manejo
Florestal (FSC — Forest Stewardship Council), que certifica florestas plantadas com
plano de manejo sustentavel e o terceiro € o que certifica produtos organicos em
nivel estadual com o selo da Associacdo Brasileira de Agricultores Biolégicos do
Estado do Rio de Janeiro - ABIO de acordo com padrfes nacionais e internacionais.

Como consequéncia deste processo de certificacdo, 0 mercado passou a se
preocupar com o alinhamento de procedimentos que considerassem e

monitorassem possiveis impactos gerados no meio ambiente que convergem com a
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gestdo ambiental.

5.2 - MODELOS TRADICIONAIS DE GESTAO AMBIENTAL

Para assegurar a credibilidade no que concerne a questdo ambiental, a partir
dos anos 80, surgiram iniciativas de desenvolvimento de Modelos de Sistema de
Gestdo Ambiental - SGA de organizacdes de normalizagdo, onde destacam-se o
Responsible Care Program, o Strategies for Today’s Environmental Partnership -
STEP, a Norma Britanica BS 7750, o Sistema Europeu de Ecogestao e Auditorias -
Eco - Management and Audit Scheme - EMAS e a ISO 14001, sendo este ultimo o
mais utilizado e difundido na atualidade.

Para Wellge (2009), um sistema de gestdo ambiental oferece as empresas a

possibilidade de crescimento diminuindo seus impactos ambientais.

5.2.1-1S0O 14001

A Norma ISO 14001 pertence a um conjunto de normas criadas pela
Organizacao Internacional de Normalizagdo - ISO que trata exclusivamente da
gualidade ambiental. A ISO é uma entidade privada e ndo-governamental, originada
em Genebra, na Suica em 1947, que tem como objetivo propor normas, testes e
certificacbes, para parametrizar métodos, medidas e materiais em todos o0s
dominios de atividades. Seus recursos financeiros vém dos membros associados e
das suas publicagbes. De acordo com Theodore e Theodore (2010), a I1SO ja
produziu mais de 18.000 padronizagdes.

Esta entidade é formada por 164 paises (em 2012) divididos em 3 categorias:
full members (member bodies) com 119 membros incluindo o Brasil que é
representado pelo INMETRO, os Estados Unidos da América - EUA representados
pelo American National Standard Institute - ANSI e a Inglaterra representada pelo
British Standard Institute - BSI, correspondent members com 40 membros,
subscriber members com 4 membros, em ordem de nivel de influéncia e
participagao nas decisdes da ISO.

As Normas da ISO atendem as mais diversas atividades e segmentos. Como



44

exemplo, a Norma ISO 9001 é voltada para a Gestdo da Qualidade de produtos e
Servigos.

Para que uma norma seja publicada, é criada uma versao preliminar e como
este trabalho técnico é descentralizado, 0 mesmo pode ser realizado por um Comité
Técnico - CT. Segundo a ABNT (2016), este CT deve levar em consideragdo
interesses globais de mercado, contando com a participacdo de representantes da
sociedade como universidades, entidades de pesquisa dentre outros. Um CT pode
conter ainda mdultiplos Subcomités - SC e Grupos de Trabalho - GT. Cumpre frisar
gue o assunto em pauta para a criacdo de uma norma é amplamente discutido até o
atingimento de um consenso que uma vez acordado, gera um Projeto de Norma.

Apés a criagdo deste Projeto de Norma, 0 mesmo é submetido para votagéo,
analise, comentarios e recomendacfes de aprovacao e desaprovacdo de todos os
paises-membro para que esta vire uma norma internacional. Uma vez aprovado, o
Projeto final da Norma Internacional é publicado. Este processo esta representado
no esquema da figura 3 a sequir.

PROCESSO DE TRABALHO DA ABNT PARA A APROVACAO DE UMA NOVA NORMA

L

Y L
pnsizeds ] s | home

Elaboracao
de Projeto
de Norma

Resultado
da Consulta

Nacional m

Figura 3: Processo de Trabalho da ABNT para aprovagéo de uma norma
Fonte: ABNT, 2016

Consulta
Nacional

Programa de

e Normatizacao

Segundo a ISO (2016), “Uma Norma de Padréo Internacional representa um
consenso global sobre o estado da arte no assunto dessa norma. ”

Quanto a ISO 14000, a primeira versdo da norma foi lancada em 1994
internacionalmente. No Brasil, a norma foi traduzida e lancada pela Associacéo
Brasileira de Normas Técnicas - ABNT em 1996 e revisada entre 1999 e 2004. A

versao corrente da norma foi publicada em outubro de 2015 - ABNT NBR ISO
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7

14001:2015, onde NBR significa Norma Brasileira é aplicavel a qualquer tipo de
organizagao.

A ISO 14001 faz parte da série de 44 normas da ISO 14000. Esta série,
define normas e parametriza mundialmente o gerenciamento ambiental em seis
areas. Sao elas: a ISO 14001 a 14009 para Certificacdo Ambiental, 14010 a 14019
para Auditoria Ambiental, 14020 a 14029 para Rotulagem Ambiental, 14030 a 14039
para Avaliacdo de Desempenho Ambiental, 14040 a 14044 para Andlise do Ciclo de
Vida do Produto além do Guia ISO 64 que corresponde a norma sobre Aspectos
Ambientais de Produtos.

A I1SO 14001 orienta e oferece subsidios para a implantacdo do SGA de
acordo com 17 requisitos normativos. Sdo estes: elaboracdo da politica ambiental
da empresa que € a declaracdo formal da administracdo da organizagdo sobre as
intencdes e principios que norteiam seu desempenho no que diz respeito ao meio
ambiente e onde devem constar de forma clara e de facil entendimento a misséo,
visdo e valores; a identificacdo de aspectos e avaliacdo de componentes ambientais
presentes na area de influéncia e os procedimentos para avaliacdo de impactos
ambientais levando em consideragdo os trés meios: fisico, bidtico e antrépico; o
levantamento, cadastro e identificagdo dos requisitos legais vigentes nos niveis
municipal, estadual, federal e internacional e aplicaveis as atividades, produtos e
servicos relacionados as areas de atuacdo da organizagdo; a definicdo e
manutencdo de objetivos e metas devidamente documentadas que levem em
consideracdo as atividades desenvolvidas em cada nivel e setor da organizagéo e
0s impactos ambientais que podem ser causados pela mesma; a elaboracdo do
Programa de Gestdo Ambiental com a definicdo de cronogramas e responsaveis
pela execugdo bem como 0s recursos necessarios para a realizagdo das atividades
com prazos estabelecidos; o treinamento, conscientizacdo e competéncias de todos
0s envolvidos no processo; o estabelecimento dos processos de comunicagéo
interna e externa para divulgacdo da politica; acdes e objetivos da empresa
implementadas e em implantagdo; a estruturacdo do sistema documental que
permita atualiza¢ces quando necessarias; o controle de documentos com versoes
atualizadas da documentacdo pertinente e disponivel em todos os locais onde séo
executadas agbes para o funcionamento do SGA; o controle operacional com o
monitoramento das atividades, operacdes e processos; a preparacéo e atendimento
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a situacbes de emergéncia com o estabelecimento de procedimentos de
identificacdo de potenciais acidentes e planos de acdo em caso de ocorréncia; o
monitoramentos e medi¢cdes constantes que devem ser documentadas e
comparadas com o solicitado pela legislacdo vigente e com a meta da organizagao;
0 estabelecimento de agles corretivas e preventivas para 0s casos de né&o
conformidades para que problemas sejam prevenidos e/ou resolvidos;, o
estabelecimento de controle de registros que incluem registros de treinamentos e
auditorias que devem ser catalogados para acesso quando necessario; a definicdo
da sistematica de auditorias periddicas com o intuito de verificagdo das
conformidades do SGA e a realizacdo de revisdes criticas pela geréncia da
organizacdo de modo a garantir a melhoria continua através do ciclo de Deming -
PDCA (plan, do, check, act, que traduzido para o portugués seria: planejar,
executar, verificar e agir) na etapa do planejamento sao estabelecidos parametros
para nortear as atividades, na etapa seguinte, o fazer, sédo realizadas as atividades,
na terceira etapa é feita a checagem, onde séo avaliados os resultados atingidos e
etapa final € a acdo de acordo com o avaliado de acordo com o avaliado de forma
continua. O PDCA, também chamado Ciclo de Deming ou Ciclo de Shewhart, foi
criado na década de 20 por Walter Shewhart e ganhou notoriedade pela
disseminacdo do método realizada por Willian Edward Deming nos anos 50, este
ciclo tem como objetivo auxiliar no diagnostico, analise e prognéstico de situacdes
nas organizacoes. A figura 3 abaixo apresenta uma sistematizacédo do ciclo PDCA
aplicado a um modelo de SGA para a Norma ISO 14001:1996.
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Figura 3: Modelo de SGA para a Norma ISO 14001:1996 utilizando o Ciclo

PDCA
MELHORIA comD

* Termos usados na NBR 150 14001:1996

Fonte: Norma ISO 14004: 1996, p.7

A partir destas diretrizes, Fogliatti et al 2011 apresentaram um modelo
genérico de SGA, na forma de cronograma a seguir composto das etapas a seguir:
desenvolvimento, divulgacéo e aplicacdo da politica ambiental da empresa, divisdo
da éarea de influéncia das atividades a serem desenvolvidas em setores
ambientalmente homogéneos, caracterizacdo dos componentes ambientais
presentes, estabelecimento de indicadores ambientais e seus padrdes de
comportamento, caracterizacdo do passivo ambiental, recuperacdo do passivo
ambiental, garantia da melhoria continua do desempenho ambiental e elaboragéo e
implementacdo. Este modelo sera utilizado como base para a construcéo detalhada
de um SGA para o setor hoteleiro a ser apresentado no proximo capitulo de acordo
com a abordagem sistematica de um SGA conforme o fluxograma das etapas que
compdem um SGA de Fogliatti et al, 2011.



Figura 5 - Fluxograma das etapas que compdem um SGA
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6 - O SGA PARA O SETOR HOTELEIRO

Seguindo as diretrizes da norma ISO 14001 e a estrutura do modelo de
Fogliatti et al, 2011 é apresentada uma proposta para o setor hoteleiro com a
descricao de cada uma das etapas que compdem este modelo de SGA.

6.1 - DESENVOLVIMENTO, DIVULGACAO E APLICACAO DA POLITICA
AMBIENTAL DA EMPRESA

A politica ambiental de uma empresa, neste caso de um meio de
hospedagem, € um documento onde a alta administracdo do empreendimento
assume o compromisso formal de seguir diretrizes para que a empresa atue com
responsabilidade socioambiental. Nesta Politica Ambiental, deve constar a
descricao detalhada das atividades desenvolvidas e o estudo da legislagcdo vigente
relacionado a atividade hoteleira com os padrdes de sustentabilidade estabelecidos
pela empresa e pela legislacdo e deve ser amplamente disseminada pela
organizacgao, bem como para fornecedores, clientes e para a comunidade.

As diretrizes da politica ambiental de um hotel devem incluir os seguintes
objetivos, dentre outros:

- Participar do desenvolvimento sustentavel da regido onde esta localizado o
hotel, colaborando ativamente com a conservacdo dos recursos naturais e com
projetos sociais. Muitos hotéis estédo inseridos ou encontram-se proximos de areas
protegidas, que precisam de maior protecdo. Dessa maneira, deve constar na
politica ambiental, respeitd-las e preserva-las, bem como participar ativamente de
iniciativas de protecao realizadas pelas comunidades.

- Desenhar, implementar, treinar funcionarios, divulgar, manter atualizado um
plano de contingéncia para o empreendimento onde constem informagdes como
telefones de bombeiros, hospitais, de postos policiais, proximo ao empreendimento.

- Treinar e capacitar colaboradores em relacdo as agbes do empreendimento
gue objetivam a sustentabilidade do mesmo devendo informar o que cada
colaborador deve fazer para que a Politica Ambiental seja cumprida além dos
objetivos e metas almejados pela organizagcdo. Os treinamentos teodricos e praticos

devem incentivar o trabalho em prol do meio ambiente, seguindo premissas éticas.
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- Apoiar e incentivar as a¢fes voltadas para o Principio dos 3R's - Reduzir,
Reutilizar e Reciclar e colocando em prética as a¢des que diminuam os possiveis
impactos negativos gerados pelos diversos setores que constituem o
empreendimento (vide cap.3).

- Incentivar a melhoria continua através do ciclo PDCA - planejar, fazer,
checar e agir para o aperfeicoamento constante dos processos relacionados as
atividades do hotel.

- Prestar o servico dando total atencdo a seguranca dos clientes — definir e
implementar acdes visando a seguranga e a satisfacdo dos clientes, ndo apenas no
empreendimento, mas também no entorno do mesmo e nas visitacdes aos pontos

turisticos, provendo material sobre estes com informacdes Uteis para os turistas.

6.2 - DIVISAO DA AREA DE INFLUENCIA DAS ATIVIDADES A SEREM
DESENVOLVIDAS EM SETORES AMBIENTALMENTE HOMOGENEOS

Os hotéis possuem setores com caracteristicas ambientais homogéneas
conforme apresentados e detalhados no capitulo 3 desta dissertacdo. Séo eles:
Recepcéao, Governanga, Administrativo-financeiro, Alimentos e Bebidas Eventos,
Almoxarifado, Manutencdo e Seguranca Patrimonial.

Cada um destes setores desenvolve atividades especificas que impactam em
graus e formas diferentes os componentes do meio ambiente. Nos locais onde as
atividades administrativas sdo desenvolvidas, 0os maiores riscos estdo associados
ao meio antrépico. Nos locais onde sdo desenvolvidas atividades de servicos de
alimentacado dos hdéspedes, a maior preocupacao esta relacionada aos impactos nos
3 meios: bidtico, fisico e antropico com uma atencéo especial & geracdo e descarte
de residuos orgéanicos, a utilizacdo excessiva de recursos hidricos e a utilizagdo de
6leo que quando nado descartado de forma correta pode contaminar o solo e a agua
da regido e ao emprego de normas de higiene no manuseio dos alimentos. Na area
de manutencao, a preocupacdo se foca no meio fisico, principalmente pelo descarte
de Oleos lubrificantes utilizados em diversos equipamentos do hotel e no meio
antrépico em relacdo a seguranca dos funcionérios e dos hospedes.
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6.3 - CARACTERIZACAO DOS COMPONENTES AMBIENTAIS
PRESENTES

Os componentes ambientais para o0 setor hoteleiro sdo as proprias
instalagbes e as areas do entorno e o meio antrépico, composto por funcionarios e
hospedes.

As atividades relacionadas a hotelaria podem causar impactos relacionados a
ruidos gerados por caldeiras utilizadas para o aquecimento de agua, problemas de
saude e acidentes de trabalho para os funcionarios devido a falta de utilizacdo de
Equipamento de Protecdo Individual - EPI e/ou falta de conhecimento técnico para
desempenhar a atividade para a qual foi contratado, a comunidade local através de
modificagGes no plano cultural e social e o consumo descontrolado de insumos que
podem deteriorar os ambientes fisico, biotico e antrépico na hora do descarte dos
residuos gerados.

Com as informagbes sobre os possiveis impactos levantadas, caso algum
dano a um dos componentes acima seja constatado, devem ser sugeridas medidas
mitigadoras para minimizar qualquer impacto negativo causado pelo hotel. As
medidas mitigadoras sdo capazes de diminuir o impacto negativo, porém, sem
compensar totalmente seus danos. Ao aplicar-se medidas mitigadoras e corretivas
pode-se evitar a formagdo do passivo ambiental cuja restauracdo € de
responsabilidade direta do hotel.

6.4 - ESTABELECIMENTO DE INDICADORES AMBIENTAIS

Dentre os indicadores ambientais Uteis para avaliar a sustentabilidade das
atividades hoteleiras podem ser mencionadas a satisfacdo dos hospedes, a
economia local, o controle de ruidos e descartes de residuos além da gestdo da
agua e da energia. Estes indicadores sao descritos a sequir:

Satisfacdo dos héspedes - o indicador a ser indicado obtido pelo
estabelecimento hoteleiro através de questionarios de satisfagdo impressos ou
online que podem ser devem pelos clientes durante e apdés sua hospedagem no

local. Os resultados gerados auxiliam na observagdo do cumprimento ou nao de
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metas para o alcance da melhoria dos resultados conforme planejados pela

organizagao.

Economia local - este indicador descreve as atividades econfGmicas da
localidade e pode ser obtdo de informacbes veiculados  por
6rgaos governamentais como o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE.
Lembrando que parte das melhorias da economia local € obtida a partir da
instalagdo do empreendimento hoteleiro.

Controle de ruidos — gerados por veiculos que sado utilizados para carga e
descarga de insumos utilizados no hotel, pelo uso do maquinario como geradores
de energia e caldeiras utilizadas para o aquecimento da agua e pelos funcionérios e
hospedes do hotel. Estes ruidos sdo medidos em decibéis e devem respeitar a
Resolucdo N.° 001, do CONAMA, de 8 de margo de 1990 ndo podendo superar
50dB entre as dez horas da noite e as sete da manha 70dB durante a noite para que
ndo gerem problemas a satude humana. O ruido gerado pelo hotel deve ser medido
periodicamente para que seja mantido o conforto sonoro para os clientes e para a

comunidade préxima ao estabelecimento.

Controle de residuos — os residuos gerados devem ser descartados de
acordo com a Lei n° 12.305/10, que institui a Politica Nacional de Residuos Sélidos
— PNRS que contém informacdes claras e detalhadas sobre a destinagcdo adequada
do descarte dos residuos gerados no hotel, levando em consideragdo o bem-estar
da comunidade local.

Gestéo de agua - a gestao da agua envolve o monitoramento para que este
recurso ndo seja contaminado com Oleos lubrificantes utilizados no setor de
manutencdo e com produtos quimicos utilizados pelo setor de governangca na
limpeza do estabelecimento em cumprimento com a Politica Nacional de Recursos
Hidricos e a Resolucdo CONAMA 357 de 17/03/05. Para isso, deve ser feita uma
avaliacdo periddica fisico-quimica e microbiol6gica da 4gua (Styles, Schoenberger
e Galvez-Martos 2015) assim como identificar continuamente vazamentos buscando

oportunidades para reduzir o consumo de agua.
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Gestéo de energia - este indicador estéa relacionado a quantidade de energia
consumida pelo meio de hospedagem. Para este controle, podem ser feitas
medi¢cbes semanais, quinzenais e mensais com dados sistematicos sobre o
consumo e o desempenho energético em seus diversos usos finais e estabelecidas
metas para a utilizacdo da energia natural, de energias renovaveis como a solar e a
eolica e a troca de equipamentos que possuam a certificacdo do Programa Nacional
de Conservacéo de Energia - PROCEL. Para um consumo mais ecoeficiente, pode
ser 0 aproveitada a ventilacdo e a iluminacdo natural, utilizados sensores de
presenga em d&reas sociais, corredores dos andares e em areas de menor
movimentagdo, luminarias solares (que iluminam luz durante o dia e acendem
durante a noite) nos jardins, vidros de controle solar (deixam passar a luz e retém o
calor). Nas unidades habitacionais, o controle da abertura e fechamento das portas
através da chave do quarto, permite 0 acionamento dos equipamentos elétricos
como lampadas e ar condicionado enquanto a chave esta acoplada em um
equipamento permitindo o funcionamento de equipamentos quando as uh’s estéo
ocupadas com o desligamento automatico quando o hdéspede deixa a uh
propiciando o uso de energia elétrica apenas quando necessaria.

Estes indicadores e outros sdo Uteis se associados a padrbes pré-
estabelecidos pelos préprios gestores do empreendimento ou presentes na

legislac&o vigente ou fixados.

6.5 - CARACTERIZACAO DO PASSIVO AMBIENTAL E SUA
RECUPERACAO

Cada um dos componentes ambientais presentes deve ser avaliado de forma
criteriosa e continua para que ndo exista a formacao de passivo ambiental. A n&o-
conformidade dos indicadores escolhidos com padrdes estabelecidos indica que
algum componente ambiental estd sendo deteriorado podendo provocar um Passivo
Ambiental cuja recuperacao € de responsabilidade da empresa de acordo com a Lei
9605/98 de Crimes Ambientais, e, portanto, deve ser rapidamente planejada e

efetuada.
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Para a recuperacdo de eventual passivo ambiental associado ao
empreendimento, medidas corretivas dos danos provocados devem ser elaboradas
e orcadas assim como elaborado um cronograma de execucgéo detalhado a ser
colocado em pratica com a maior brevidade possivel através do estabelecimento de
rotinas de Gerenciamento do Passivo Ambiental.

Assim, propostas de medidas mitigadoras e/ou corretivas devem ser
planejadas antecipadamente e devem incluir medidas de controle e monitoramento
dos seguintes itens: qualidade do ar, recursos hidricos, residuos sélidos e efluentes
liquidos, comunicacdo social, educacdo ambiental, treinamento e priorizacdo da

contratacdo de méo de obra local e geracéo de ruidos.

6.6 - PROGRAMAS AMBIENTAIS

Os programas ambientais devem constar no Politica de Gestdo Ambiental do
Hotel e ter como objetivo a manutencdo da qualidade ambiental da regido e a
gualidade de vida da sociedade. As acdes destes programas devem ser efetivadas
por meio do desenvolvimento de instrumentos de gestdo que permitam uma
integracdo entre o hotel, seus fornecedores e a comunidade local.

Alguns programas ambientais sdo apresentados a seguir:

Programa de Qualidade do ar - Devido a movimentacao intensa de veiculos
e de equipamentos de pequeno, médio e grande porte de carga e descarga de
materiais e de clientes e a operacdo de diversos equipamentos, pode ocorrer a
alteracao ou reducao da qualidade do ar, provocada pela geragao de poeira, gases
e fumaca, que podem causar danos a saude humana.

Como medidas mitigadoras propostas, tem-se: o planejamento das operagdes
de transporte de materiais e equipamentos com possiveis restricdes do uso de
caminhdes em horarios de maior movimentacdo de funcionérios e/ou héspedes. Ao
ter que utilizar caminhdes com material de constru¢cdo devem ser cobertos por lonas
e deve se implementar a manutencao preventiva de maquinas e equipamentos para

tornar minimas as emissdes de poluentes, em atendimento a legislacdo vigente.

Programa de Recursos Hidricos - na operacao hoteleira, gera-se residuos
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solidos e efluentes, devendo-se evitar a possivel contaminacdo dos recursos
hidricos, o que pode ser corrigido com seguintes como medidas mitigadoras: a
adocdo de medidas de seguranca contra vazamentos especialmente de residuos

como graxas, lubrificantes, e outras substancias.

Programa de Residuos Solidos e Efluentes Liquidos - os residuos
inorganicos devem ser acondicionados em recipientes adequados, de acordo com a
legislacdo vigente, para posterior transporte a um local de destinacédo final
devidamente licenciado. Os efluentes liquidos devem ser tratados através da rede
coletora de esgotos.

Os funcionarios que manuseiam estes residuos devem ser treinados e utilizar
EPI para o desempenho da atividade em cumprimento das praticas trabalhistas e a
seguranca do trabalho e saude ocupacional.

Neste programa aponta-se como medidas mitigadoras: um célculo estimado
do volume de residuos produzidos com a criacdo de metas de reducdo, reutilizacédo
e reciclagem, encaminhamento dos residuos organicos a compostagem, o estimulo
a compras sustentaveis para colaborar com a redugdo dos residuos priorizando
compras com sistema de refil e a granel e o0 uso de biodigestores para geracéo de
energia através dos residuos gerados.

Programa de Comunicacdo Social - O objetivo principal desse programa é
a criacdo de um canal de comunicagdo continuo entre o hotel e a sociedade,
especialmente com a comunidade préxima ao hotel e os clientes, de forma a motivar
e possibilitar a sua participacao nas diferentes fases do hotel. Neste ponto, sugere-
se que o hotel crie um cronograma de atividades publicas para a interagdo com a
comunidade local. Dentre as atividades, podem-se destacar exposi¢cdes fotograficas,
apresentacdes musicais e feiras de produtos tipicos do artesanato local que podem
contribuir com o turismo de base local. Estas atividades podem ser realizadas nas
areas sociais do hotel e nos sal6es de eventos dos hotéis.

Programa de Educacdo Ambiental - Esse programa deve ser voltado para
consolidar um didlogo ético e solidario entre hotel e funcionarios, hospedes,
moradores da localidade e fornecedores, a partir da interpretacdo reflexiva das
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relagdes entre o hotel, a localidade e 0 meio ambiente da regiéo.

Podem-se oferecer acdes educativas com foco interdisciplinar visando a
importdncia do meio ambiente para a sociedade e/ou através de cursos e
capacitacdes profissionalizantes diretamente relacionadas ao setor hoteleiro. E de
suma importancia que este programa abarque funcionérios do hotel. Estas a¢des

educativas ainda contribuem para o empoderamento econémico da localidade.

Programa de treinamento e priorizacdo da contratacdo de mé&o de obra
local - Esse programa deve ter como objetivo a priorizagcado da contratagdo de mao
de obra local através de parcerias com universidades, cursos técnicos e outras
entidades educacionais para um programa de formac&o profissional nas mais
diversas areas requeridas para a hotelaria que corroboram para alavancar a
economia local, com a qualificacéo e inser¢cdo da mao de obra local no mercado de

trabalho. Deve-se ainda

Programa de reducédo de ruidos - Esse programa deve ser voltado para a
reducdo das perturbacdes causadas a comunidade e a fauna pelos ruidos gerados
pelo hotel. Para tal, indicam-se como medidas mitigadoras: respeito aos horarios de
siléncio pelos funcionarios, fornecedores e hdspedes, horarios que deverdo ser
divulgados através de placas informativas dispostas em locais visiveis, manutencao
da regulagem periodica dos motores e das maquinas utilizados no hotel, selecao de
equipamentos com menor emissdo de ruidos; isolamento acustico de areas
destinadas a bar, restaurante, cozinha, lavanderia, caldeiras e demais areas
passiveis de controle sonoro. Para os funcionarios do hotel, estes deverdo seguir as
diretrizes de seguranca do trabalho e saude ocupacional, devendo portar
obrigatoriamente os respectivos EPIs quando e onde necessarios.

6.7 - GARANTIA DA MELHORIA CONTINUA DO DESEMPENHO
AMBIENTAL

O monitoramento continuo da operacdo hoteleira através do Ciclo PDCA
(explicado no capitulo cinco) permite a elaboracdo de planos/programas/medidas
mitigadoras que, quando aplicados, reduzem a probabilidade de ocorréncia de

novos ou de maiores passivos ambientais.
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6.8 - ELABORACAO E |IMPLEMENTACAO DE PLANOS DE
CONTINGENCIAS PARA ATENDIMENTO A SITUACOES EMERGENCIAIS

Todos os processos, locais e instalacdes que apresentam algum tipo de risco
ao meio ambiente (exploséo, incéndio e outros), tem que ser detectados e inseridos
em um plano de respostas a emergéncias visando reduzir as consequéncias destas.

Neste plano, deve estar descrito o que deve ser feito para cada caso de
emergéncia ambiental e quem deve ser acionado dentro e fora da organizagéo, com
suas respectivas responsabilidades. As possiveis rotas de fuga e sistemas de alerta
a serem utilizados, as caracteristicas de cada produto perigoso utilizado com
dispositivos de retencao de vazamentos, devem constar deste plano treinamentos e
simulagfes para todos os funcionarios que devem ser realizados para 0s preparar

para agir a contento em situacdes de contingéncia.
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7 - ESTUDO DE CASOS

Em relacdo aos estudos de caso, sdo apresentados a seguir a estratégia de
pesquisa, 0s casos estudados, a unidade de andlise, a sele¢cdo de sujeitos, a
caracterizacdo dos respondentes, o pré-teste, a apresentacdo do questionario, a
coleta de dados e a andlise dos dados com seus resultados.

As unidades de analise nesta dissertacdo sdo 18 hotéis trés estrelas
independentes localizados na Zona Sul do Rio de Janeiro nos bairros de
Copacabana, Ipanema e Flamengo. Notadamente, nos bairros de Botafogo, Leblon
e Leme nao ha hotéis desta categoria. Estes hotéis foram encontrados em busca no
website da Associacdo Brasileira da Industria de Hotéis do Rio de Janeiro - ABIH -
RJ.

Assim, a amostra de pessoas entrevistadas € composta pelos gestores,
profissionais com cargos de direcdo ou chefia, responsaveis nos 18 hotéis
pesquisados por serem 0s mais indicados para o fornecimento de dados
necessarios para alcancar o objetivo desta dissertacdo e cujos telefones e e-mails
de contato estdo disponiveis nos websites dos empreendimentos. Cabe notar que
dos 18 gerentes contatados, dois ndo demonstraram interesse em participar da
pesquisa.

Os contatos com os hotéis iniciaram-se em agosto de 2016 e 0s gestores que
concordaram foram convidados diretamente pelo autor desta dissertagdo para
participarem da pesquisa e foram sensibilizados sobre a importancia do estudo e da
contribuicdo dos resultados para a sociedade académica, para as proprias
organizagOes e especialmente, para a competitividade do setor hoteleiro e tém suas
informacgBes preservadas. O questionério aplicado foi acompanhado de uma carta
de apresentacao da pesquisa e explicagbes para o preenchimento, encaminhados
para os gestores apds o contato direto e com a aceitacao destes.

A confeccdo do questionario, apresentado no apéndice desta dissertacdo
teve como base a observacdo direta e a revisdo bibliografica desenvolvida nesta
dissertacdo e apresentada nos capitulos anteriores.

O questionario conta com 35 perguntas abertas e fechadas ordenadas em
quatro sessdes. A primeira parte do questionério contém perguntas cujas respostas
permitem caracterizar o perfil socio-demogréafico dos gestores (idade, género,
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funcao, profissao, grau de escolaridade e tempo de trabalho como gestor). Dando
continuidade ao questionario, foram apresentadas perguntas para a caracterizagcédo
do hotel com perguntas relacionadas a informacdes sobre a politica do mesmo e
sua estrutura fisica, setores existentes e servigos oferecidos, além de tipos de
treinamentos, se realizados com que frequéncia e preferéncias quanto ao processo
de contratacdo da mdo de obra. Na penultima sessdo, o objetivo é obter
informacdes relacionadas as praticas aplicadas em relacdo aos insumos e dejetos e
e a caracterizacdo do meio fisico com perguntas sobre as atividades associadas ao
controle e uso de agua, gas e energia, a gestao de residuos sélidos, incluindo ainda,
medidas ndo necessariamente adotadas porém em fase de adocdo como:
instalacdo de painéis solares, instalacdo de vidros térmicos, coleta seletiva e outros.
A guarta e ultima parte do questionario é dedicada a perguntas relacionadas as
praticas aplicadas para atender o meio antrépico (funcionarios e hdspedes),
contendo 5 perguntas com foco no meio social/antropico, sobre manutencdo
preventiva de equipamentos visando a reducdo de acidentes/incidentes (como ar-
condicionado, dutos de gas, fogdes, caldeiras, etc) envolvendo funcionarios/clientes
e a vizinhanca do hotel; sobre confeccdo e divulgacdo de guias turisticos com
informacdes sobre a cidade que contemplem também os atrativos turisticos, a
seguranca, os meios de transporte, a alimentacao nas proximidades do hotel, etc.
Para Kerlinger (1980) a andlise de dados é definida como a categorizacao,
ordenacgéo, manipulacdo e sumarizagédo de dados. Desta maneira, os dados obtidos
da pesquisa foram agrupados de forma sistematizada, para que em seguida fosse

feita a analise e interpretacdo dos mesmos.
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7.1 PRE-TESTE

A fase de elaboracgéo e aplicacdo do questionario contemplou a concepc¢éo e
aplicagcdo de um pré-teste. Vieira (2000), destaca a necessidade de testar o
guestionario na forma que sera utilizado com respondentes adequados. Para
Cooper e Schindler (2003), o pré-teste colabora para o refinamento do instrumento
de pesquisa que pode ser mensurado, identificado e alterado caso existam
perguntas que néo estejam claras.

Face ao apresentado, foi efetuado um pré-teste com gestores de hotéis
localizados nos bairros de Copacabana (2) e Ipanema (2) com perfil idéntico aos
contemplados pelo objetivo, cujo resultado permitiu concluir que o questionario era
adequado para responder aos objetivos da pesquisa sem necessidade de
modificacées de perguntas ou mesmo alteracdo da sequéncia delas pois nao foi
identificada nenhuma duvida ou problema de interpretacdo por parte dos
respondentes.

7.2 - APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

No que diz respeito ao género dos participantes da pesquisa, a pesquisa
aponta que 70% da amostra € do sexo masculino.

Quanto ao grau de escolaridade, verificou-se que a maioria dos gestores
(90%), possui formagdo superior, com forma¢cdes nas areas de Administracdo de
Empresas (40%), Hotelaria (30%), Contabilidade (20%) e Arquitetura (10%), e tem,
todos experiéncia superior a cinco anos de atuacdo no mercado hoteleiro com a
seguinte distribuicdo: 40% do gestores entre 5 e 10 anos; 20% entre 10 e 15 anos;
20% entre 15 e 20 anos e os restantes 20% com mais de 20 anos no setor.

A média de idade dos pesquisados € de 42 anos com a seguinte distribuicao:
50% entre 35 e 45 anos, 20% entre 45 e 55 anos e os 20% restantes entre 55 e 65
anos, dados que revelam a senioridade dos profissionais a frente da gestdo dos
hotéis analisados.

Em seguida seguiram as perguntas para caracterizacdo dos hotéis. Das
respostas a estas pode-se concluir que:

- Todos os hotéis pesquisados oferecem os seguintes servi¢os/produtos:
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Alimentos e Bebidas - restaurante aberto para café da manhd, almogo e
jantar, bar e salbes de eventos;

Unidades habitacionais - mesas de trabalho, cofre individual, telefone,
amenidades, minibar, tv a cabo.

Lazer e entretenimento - academia e piscina.

Outros servicos - business center, wi-fi, lavanderia, ar-condicionado,
amenidades e possuem o0s departamentos detalhados no Capitulo 3 deste trabalho.
- Todos os hotéis atuam diretamente em seis dos doze segmentos de turismo
apontados pelo Ministério do Turismo, quais sejam: turismo social, cultural,
esportes, sol e praia, negécios e eventos e saude, seguindo suas instalacbes e
servicos padrdes internacionais, porém eles ndo possuem certificacbes e
classificacdes como a SBClass (detalhada no item 3.2 desta dissertacao);

- Os hotéis investigados podem ser considerados de pequeno porte pois 88%
destes possuem até 100 unidades habitacionais - uh's e 12% até 150 uh’s;

- 100% dos hotéis possuem ocupacéo anual entre 70% e 100%;

- Quanto a politica do hotel foi constatado que todos os gestores responderam
gue os hotéis possuem politicas e metas definidas porém as mesmas nao sao
divulgadas publicamente por serem consideradas estratégicas, assim sao
informadas somente ao quadro funcional;

- 75% dos funcionarios realizam treinamentos com foco na parte técnica e
semestralmente e nenhum hotel contempla treinamentos sobre 0s possiveis
impactos ambientais que as atividades hoteleiras podem provocar na regiao;

- 100% dos respondentes manifestaram optar pela contratacdo de mao de
obra de técnicos que ja trabalharam em outros hotéis.

Em relacdo a caracteriza¢do da gestdo do meio fisico, observou-se que:

- 100% dos hotéis pesquisados usam a manutencgao preventiva das torneiras
e descargas e trocam toalhas quando solicitados como procedimentos para a
reducédo/controle do consumo de agua;

- 75% dos hotéis possuem redutores de fluxo em torneiras e vasos sanitarios;

- O controle do consumo faz-se mensalmente através do acompanhamento a
partir da fatura mensal enviada pela empresa que fornece o servico de

abastecimento de agua no municipio do Rio de Janeiro;
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Sobre a reducao/controle do consumo de energia elétrica, os gestores
informam que: 100% deles trabalham com a manutencdo preventiva de
equipamento de tv’'s, lampadas, ar-condicionado;

- 80% dos hotéis possuem sensores de presenca nas areas sociais dos
estabelecimentos;

- 90% dos hotéis possuem mecanismos de bloqueio de energia programado
guando o hdspede retira a chave do compartimento que controla a energia da uh;
- 70% dos hotéis investem em compra de equipamentos com selo Procel,
porém nenhum dos hotéis pesquisados investe em fontes de energia renovaveis.

Quanto a separacao dos residuos solidos, 70% dos gestores responderam

gue fazem a praticam.

Das respostas as questdes direcionadas ao meio antrdpico, observa-se que:

- 100% dos hotéis disponibiliza informagfes para os hospedes em formas de
folhetos, tv's internas e midias sociais sobre servicos de alimentacdo, transporte
publico (6nibus, taxi, metrd, barca, vit), seguranca nas proximidades do hotel e no
bairro além da programacéo cultural da cidade.

- Todos os gestores também demonstraram a preocupacao dos hotéis com
relacdo a manutencdo preventiva de equipamentos visando a seguranca dos
hospedes bem como o cumprimento das legislacdes trabalhistas ao informarem que
os funcionarios utilizam protecdo adequada para o desenvolvimento das tarefas de
manutenc¢ao, higiene e alimentacao.

O questionario encerra-se com uma questdo relacionada a medidas para
controle e prevencdo de eventuais acidentes de trabalho e demais incidentes
indesejados (intoxicacdo alimentar, choques elétricos e diversos tipos de acidentes
gue possam ocorrer com 0s hdspedes) onde de forma unanime os gestores
informaram que os hotéis possuem uma lista contendo a relacdo dos consulados,
clinicas e hospitais da localidade e o telefone da Delegacia de Apoio ao Turismo -
DEAT a disposicao dos clientes.
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7.3 CONCLUSOES DO ESTUDO DE CASOS

Das respostas obtidas junto aos gestores dos 16 hotéis trés estrelas
independentes localizados nos bairros da Zona Sul do Municipio do Rio de Janeiro
pesquisados pode se observar que 0s mesmos estéo cientes da importancia da total
implementacdo de um SGA que leve em consideracao acdes para mitigar os
impactos ambientais negativos associados ao funcionamento destas instalagdes.
Entretanto, faltam ainda investimentos em a¢des mais direcionadas e modernas no
que diz respeito ao controle efetivo do gasto dos insumos e em especial
direcionados a seguranca dos héspedes. Ainda a ndo divulgacdo da politica
praticada pelo hotel, por ser esta considerada estratégica, ndo permitiu constatar

gue a mesma tenha metas socioambientais no seu escopo nem o seu alcance.
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8 - CONCLUSOES E RECOMENDACOES

E um fato nos dias atuais que a busca pela sustentabilidade ambiental por
parte de todos e, principalmente, por parte das empresas privadas, aumenta a
competitividade das mesmas no mercado global. Isto ndo é diferente para o setor
hoteleiro, importante atividade por ser uma das bases para o desenvolvimento do
turismo, cuja participacdo na evolugdo econémica do Brasil é indiscutivel.

Uma das formas para estas empresas alcancarem suas metas de
sustentabilidade ambiental se encontra no desenvolvimento e implantacdo de um
Sistema de Gestdo Ambiental seguindo as diretrizes da 1SO 14.001.

Por estas diretrizes, além do controle normal de insumos e da destinacdo
adequada de residuos de toda espécie, devem ser planejadas, instaladas e
controladas agOes visando a preservacdo do patrimbnio da organizacgéao,
entendendo este como as instalacdes fisicas, o bem-estar de funcionarios e a
satisfacdo dos seus clientes.

Apés a revisao bibliogréafica desenvolvida no presente trabalho, ficou evidente
0 que poderia ser caracterizado como uma falta de atencdo ao meio antropico que
permeia a atividade hoteleira, meio esse constituido por funcionérios, clientes e a
sociedade no entorno da instalacdo, significando que a gestdao aplicada na
atualidade € uma gestdo puramente operacional que busca a reducgéo dos gastos e
deixa 0 meio antropico sem a atencédo devida.

Esta dissertacdo permitiu desenvolver uma proposta de um SGA para
atividade hoteleira, assim como desenvolver e aplicar um questionario para
confirmar esse primeiro achado, qual seja: distanciamento da gestdo aplicada
atualmente com a gestdo ambiental do setor hoteleiro. O sistema de gestéo
ambiental proposto é abrangente e todo hotel, sem restricées, pode o implementar,
apenas adaptando as acoes a serem adotadas para o meio onde o hotel se localiza
(urbano, rural, ou ainda uma &rea de preservacdo ambiental).

J& os resultados da aplicagdo do questionério sdo limitados a hotéis trés
estrelas independentes, em parte, por ter sido constatado que hotéis de redes
hoteleiras j& praticam a gestdo ambiental, e em parte, pelo fato da aplicagéo ter sido
limitada a hotéis da Zona Sul do Municipio do Rio de Janeiro pela acessibilidade aos

mesmaos.
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Estas limitacbes sdo respaldadas pelo fato de hotéis trés estrelas
independentes serem os de maior niumero no Brasil (Rede BHG, 2015), e pelo fato
de serem os bairros da Zona Sul da Cidade do Rio de Janeiro os de maior
atratividade turistica na Cidade.

Ha ainda outras limitacbes que servem para recomendacdo para futuros
trabalhos nesta linha de pesquisa e que sdo a necessidade de pesquisar a visao
dos funcionarios e dos turistas como forma de confirmar (ou ndo) as respostas aqui
obtidas e apresentadas pelos gestores dos hotéis e a necessidade de estender a
amostra pesquisada para outros bairros/cidades/estados.

Os achados desta pesquisa, juntamente com a aplicacdo do questionério
apresentado nesta dissertagéo contribuem com a apresentacédo de uma estrutura de
SGA contendo planos e programas ambientais e procedimentos que permitem
adequar a gestdo hoteleira praticada na atualidade a um sistema de gestéo

ambiental.
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APENDICE

Questionario aplicado:

Questionario sobre Gestao Ambiental na Hotelaria

Este questionario tem como objetivo avaliar o tipo de gestdo aplicado em
hotéis independentes para desenvolver uma dissertacdo académica, Unica
finalidade do mesmo. Assim sendo, solicita--se o0 preenchimento do mesmo

mantendo--se fiel a realidade praticada.

Constituem este questionario quatro partes, cujas informacgdes permitirdo:

1 - para caracterizar 0os participantes da pesquisa, gostariamos de ter
ainda algumas informagfes a seu respeito dos gestores e dos hotéis;

2 - perguntas relacionadas a politica do hotel, tipos de treinamentos e
preferéncias quanto a contratacdo de méo de obra;

3 - perguntas relacionadas a préticas, aplicadas em relagdo aos insumos
e dejetos e a caracterizacdo do meio fisico;

4 - perguntas relacionadas as praticas aplicadas para atender o meio
antrépico (funcionarios e héspedes).

* Obrigatério



Idade *

Género *

Masculino Feminino

Funcao atual *

Profissdo *

Grau de escolaridade *

Superior Completo Superior Incompleto

E-mail *

Tempo de trabalho na funcao de gestor *
1 a5 anos 5 a 10 anos 10 a 15 anos

Mais de 20 anos

Ensino Médio

15 a 20 anos
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Identificagc&o do Hotel
Perguntas relacionadas a politica do hotel, tipos de treinamentos e

preferéncias quanto a contratacdo de méo de obra.
Nome, endereco, telefone e site do Hotel

NUmero de Uh’s

50 a 100 100 a 150 150 a 200
Outro:

Taxa de ocupacéo anual

Menos de 40% 40 a 70% 70 a 100%

O Hotel possui alguma classificacdo? *
Sim Nao

Outro:
Se sim, qual?

2.1 - O Hotel possui alguma certificagao?
Sim N&o

Se sim, qual?

2.2 O Hotel é considerado como:
1 estrela

2 estrelas

3 estrelas

4 estrelas

5 estrelas

Outro:

2.3 - Assinale os setores que este hotel possui:
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*Marque todas que se aplicam.
Recepcéo Governanca Administrativo--financeiro
Cozinha Restaurante, bar e servigo de quarto Eventos
Almoxarifado Manutengao Segurancga Patrimonial

Outro:

2.4 - Assinale os servicos oferecidos no Restaurante: *

Café da manha, almoco e jantar Somente café da manha

Somente Almocgo Somente Jantar
Café da manha e almoco Café da manha e jantar
Outro:

2.5 - Existe uma Politica do hotel que apresente metas e objetivos?

Sim Nao

a - Se sim, ela é divulgada?

Sim Nao

b - Seus objetivos e diretrizes sao claramente explicados a funcionarios e

fornecedores? *

Sim Nao

2.6 - No Hotel, desenvolvem--se atividades de treinamento e capacitagdo dos
funcionarios?

Sim Nao

Se sim, de que tipo?
Treinamentos Técnicos Treinamentos Comportamentais

Outro:

Se sim, com qual frequéncia?
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mensal semestral anual

Héa algum treinamento dos funcionarios visando os impactos ambientais que

as atividades hoteleiras podem provocar? *
Sim N&o

Se sim, qual?

2.7 - Quanto ao processo de recrutamento e selecdo de funcionarios, sua

empresa da preferéncia a:
Contratacdo de técnicos de outras empresas
Contratacéo de formados de cursos universitarios (turismo, hotelaria);

Contratacdo de formados dos cursos técnicos (Sebrae, Cieth, Faetec,
etc)

Outro:
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Caracterizagdo do meio fisico
Perguntas relacionadas as praticas, aplicadas em relacdo aos insumos e
dejetos e a caracterizacdo do meio fisico.

3.1 - No seu hotel, utiliza-se algum procedimento para a redugao/controle do

consumo de agua?

Sim Nao

Se sim, quais?
manutengao preventiva das torneiras, descargas, etc;

instalacdo de redutores de fluxo em torneiras e vasos sanitarios;

aproveitamento de agua da chuva;

reaproveitamento da &agua do banheiro e da maquina de lavar;

fechamento automatico para uso das torneiras nos banheiros;
troca de toalhas somente quando solicitado;

Outro:

3.2 - No seu hotel, controla--se e calcula--se consumo de agua?

Sim Nao

Se sim, como? Marque todas que se aplicam.
com o controle de gastos mensais
célculo do consumo por héspede e por uh
controle através de planilha especifica

Outro:

3.3 - No seu hotel, utiliza--se algum procedimento para a reducao/controle do

consumo de energia? *

Sim N&o

Se sim, quais?
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manutencdo preventiva de equipamento de tv's, lampadas,

ar-condicionado, etc;
investimento em fontes de energia renovaveis;
investimento em compra de equipamentos com selo Procel;

solicitacdo desligamento de equipamentos apds 0 uso nas unidades

habitacionais para os hospedes;
sensores de presencga nas areas sociais;

bloqueio de energia quando o hdspede retira a chave do compartimento

gue controla a energia da uh;
lampadas de Light Emitting Diode - LED,;

Outro:

3.4 - No seu hotel, separam--se os residuos sélidos?

Sim N&o

Se sim, como?

sistema de separacéo de lixo (coleta seletiva) pelos corredores, recepgéo

e demais areas comuns

sistema de separacdo de lixo (coleta seletiva) no restaurante sistema de
separacéo de lixo (coleta seletiva) nas uh’s

O hotel faz transporte do lixo reciclavel para outro local e neste local faz
sua separagao

Outro:
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Caracterizagcdo do meio antropico
Perguntas relacionadas as praticas aplicadas para atender o meio antropico
(funcionarios e héspedes)

4.1 - No atendimento aos hdéspedes no seu hotel, disponibilizam--se
informacgdes para os hospedes em formas de folhetos, tv's internas e midias sociais

sobre: *Marque todas que se aplicam.
mapas da cidade guias turisticos servigos de alimentacao
servicos de transporte publico (6nibus, téxi, metrd, barca);
seguranca nas proximidades do hotel

programacao de museus, teatros e centros culturais; seguranc¢a no bairro

4.2 - Aplica--se a manutencédo preventiva de equipamentos visando também a

seguranca dos hospedes?

Sim N&o

4.3 - Os funcionarios utilizam protecdo adequada para o desenvolvimento das

tarefas de manutencao, higiene e alimentacao?

Sim Nao

4.4 - No hotel existem medidas para controle e prevencdo de eventuais
acidentes de trabalho e demais incidentes indesejados (intoxicacdo alimentar,
choques elétricos e diversos tipos de acidentes que possam ocorrer com 0S
hospedes)? *

Sim N&o

Se sim, quais: *Marque todas que se aplicam.
lista de hospitais credenciados; relagéo de consulados;

informacgdes sobre como registrar ocorréncias na Delegacia de Apoio ao
Turista - DEAT;

Telefone de farmacias nas proximidades

Outro:



