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RESUMO

A busca da gestéo sustentavel € uma das linhas estratégicas mais procuradas pelas
micro e pequenas empresas nos ultimos anos. Varias praticas tém sido observadas,
principalmente aquelas que conjugam a gestdo do negocio e a inter-relacdo com seu
entorno, com a adocado de iniciativas que levem em conta as geracdes futuras. O
Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS), implementado por num
grupo de pousadas na cidade de Tiradentes — MG, € o0 exemplo desse contexto e,
mediante os resultados obtidos com a implementacao da politica de sustentabilidade
pretendeu-se verificar se todo o processo levou os empreendimentos a ganhar
competitividade no mercado. Trata-se de um estudo de multiplos casos, cujos dados
foram coletados por meio de pesquisa documental, entrevistas e depoimentos dos
proprietarios das pousadas participantes. Os resultados obtidos apontaram que por
mais inovador e desafiador que tenha sido todo o processo de implementacéo,
mesmo deixando significativos legados, nao foi adequado ao porte das empresas,
devido as suas caracteristicas estruturais, assim como a complexidade das
exigéncias da Norma ABNT NBR 15401(ABNT, 2006). Nao foi possivel identificar
ganho de competitividade nem o alcance de todos os objetivos propostos, mas
verificou-se que levou o0s empreendedores a uma reflexdo a respeito do
desempenho da gestdo dos seus empreendimentos, do seu envolvimento praticas
sustentaveis e como poderia interagir melhor com o meio ambiente. A partir da
analise dos dados obtidos prop6em-se uma revisdo em toda metodologia, que hoje
esta mais adequada a empresas de médio e grande porte. O trabalho com as micro
e pequenas empresas, que atuam na cadeia produtiva do turismo, pode ser um
grande processo de transformacdo da oferta de produtos e servicos de qualidade,
com alto valor agregado.

Palavras-chave: Pousadas. Certificacdo em turismo sustentavel. Certificacdo de
meio de hospedagem. Sustentabilidade.



ABSTRACT

The quest for sustainable management is one of the most sought after strategic lines
by micro and small enterprises in recent years. Several practices have been
observed, especially those that combine business management and inter -
relationship with its surroundings, with the adoption of initiatives that take into
account future generations. The Certificate Program in Sustainable Tourism (PCTS)
implemented by a group of hotels in the city of Tiradentes - MG , example of this is
the context and by the results obtained with the implementation of sustainability
policy was intended to verify that the entire process led enterprises to gain
competitiveness in the market . This is a multiple case study, data were collected
through desk research, interviews and testimonials of the owners of the participating
hotels . The results showed that for more innovative and challenging it has been
throughout the implementation process , even leaving significant bequests, was not
adequate to the size of enterprises due to their structural characteristics , as well as
the complexity of the requirements of ABNT NBR 15401 ( ABNT , 2006) . Unable to
identify or gain competitiveness achieving all the objectives proposed , but it was
found that entrepreneurs led to a reflection on the performance of the management
of their enterprises , their involvement and sustainable practices as could better
interact with the environment environment. From the data analysis we propose a
revision in whole methodology that today is more suitable for medium and large
companies. Working with micro and small businesses, who work in the tourism
production chain , can be a major transformation of offering quality products and
services with high added value.

Keywords: B & Bs. Certification for Sustainable Tourism. Certification means
hosting. Sustainability.
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1 INTRODUCAO

O turismo é responsavel pelo crescimento de entrada de divisas em diversos paises,
propiciando niveis de desenvolvimento e vem contribuindo para melhorar o
desempenho econdémico e social das nac¢des, criando empregos e gerando riquezas
numa escala consideravel. Ainda, é capaz de beneficiar, de forma direta e indireta,
empreendedores que atuam nos seus diversos segmentos econémicos, formando

uma vigorosa cadeia produtiva (YOUELL, 2002).

O turismo no Brasil, geralmente, segue padrdes internacionais que associam a
paisagem e o lazer, as intervencBes a partir da cultura, assim como produtos e
servicos de outros setores, para agregar valor a atividade, devido as suas
caracteristicas sazonais e a necessidade de mudancas periddicas, para atender as
demandas do mercado (YOUELL, 2002).

O governo brasileiro considera o turismo como uma atividade econdmica importante,
visto como um grande agente que pode estimular o crescimento econdmico e a
geracdo de empregos no pais, propiciando as oportunidades de qualificacdo e
entrada de jovens no mercado de trabalho, contribuindo para a redugéo da violéncia
e transformando-se num elemento fortalecedor da identidade do povo e integracdo
de diferentes culturas (MTUR, 2007).

Os numeros divulgados pelo Ministério do Turismo comprovam essa forca capaz de
movimentar a economia nacional. No acumulado do primeiro trimestre de 2011, “o
aumento foi de 8,8% em relacdo ao mesmo periodo do ano de 2010 no gasto com

turismo”. Os turistas estrangeiros que estiveram no Brasil em margo de 2011



“gastaram US$ 630 milhdes, um recorde para o més e o maior valor registrado nos
ultimos dez anos”. No mesmo més de 2010, “os visitantes deixaram US$ 576
milhdes. Os dados, divulgados pelo Banco Central (BACEN), indicam também que,
no primeiro trimestre de 2011, foram gastos US$ 1,797 milh&o, valor 8,8% maior que
o obtido no mesmo periodo do ano de 2010 (US$ 1,651 milhdo)” (DADOS E FATOS,
2011, p.1).

Petrocchi (2009) coloca que o turismo no Brasil teve um crescimento significativo em
decorréncia de investimentos publicos, da participacdo da iniciativa privada e da
conscientizacdo por parte dos gestores publicos sobre a necessidade de
implementar politicas para o processo de planejamento dos destinos, com o apoio

das comunidades locais.

Uma melhor compreenséao da infraestrutura de atendimento ao turista, as demandas
do mercado e o nivel de organizacdo dos destinos tornou-se fundamental para
nortear qualquer trabalho de planejamento, tendo como base a cadeia produtiva
existente, pressupondo a necessidade de atividades compartilhadas, de estratégias
de cooperacdo, porque sao complementares, de acordo com o planejamento
estratégico da Secretaria de Estado de Turismo de Minas Gerais (SETUR, 2006).

A partir da divisdo do territério mineiro em circuitos turisticos, como politica publica
para o setor, proposta pela Secretaria de Estado de Turismo, fez surgir em varias
regides, os destinos considerados lideres na geracéo de fluxo turistico, confirmando
as cidades historicas de Minas Gerais como as principais portas de entrada de
turistas, merecendo toda a atencéo e prioridade no que diz respeito a organizacao e
promocao (SETUR 2006).

Ainda, em 2006, a proposta de realizacdo do pioneiro estudo de competitividade de
destinos indutores do desenvolvimento turistico regional, encomendado pelo MTur
(2007), em parceria com o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (SEBRAE) e executado pela Escola Brasileira de Administragéo Publica e
de Empresas (EBAPE), da Fundacdo Getulio Vargas (FGV), trouxe novas
contribuicdes para analisar os padroes de qualidade dos produtos ofertados em 65
municipios indicados como indutores de fluxo internacional de turistas em todo o

Brasil, sendo que no estado de Minas Gerais fizeram parte desse grupo Belo



Horizonte, por ser a capital do estado, Diamantina, Ouro Preto e Tiradentes
(BARBOSA, 2008).

Segundo Barbosa (2008, p. 9), o estudo permitiu “mensurar objetivamente os
aspectos que indicam a competitividade dos destinos, criando condi¢cées para um
planejamento voltado para os resultados e metas estabelecidas no Plano Nacional
de Turismo”, apos a analise 13 macrodimensdes, perpassando pela infraestrutura
geral, acesso, servicos e equipamentos turisticos, atrativos turisticos, marketing e
promocdo do destino, politicas publicas, cooperacdo regional, monitoramento,
economia local, capacidade empresarial, aspectos sociais, aspectos ambientais e

aspectos culturais.

A macrodimensao “Turismo”, subdividida em dimensdes e variaveis, de acordo com
o Relatério Brasil (BARBOSA, 2008, p. 40), trouxe referéncias ao segmento de
hospedagem como um dos principais componentes dos servicos e equipamentos
ofertados aos turistas, caracterizado pela gestdo da iniciativa privada, sendo um
elemento gerador de lucro de um destino turistico como atividade econdmica e
constituindo-se num importante indicador de qualidade e valor agregado a viagem,
podendo contribuir significativamente para determinar a sua competitividade.

Segundo Ferraz, Kupfer e Haguenauer (1995), a competitividade correlaciona-se ao
plano empresarial e diz respeito a capacidade da empresa em formular e
implementar estratégias concorrenciais que lhe permitam ampliar ou conservar, de
forma duradoura, uma posicdo sustentavel no mercado. A competitividade dos
destinos, portanto, podera ser determinada pelo grau de inovacao,
empreendedorismo e qualidade na prestacdo de servicos das empresas que
compdem os principais elos da cadeia de valor da atividade.

E nesse contexto entdo que se encontram inseridos 0s meios de hospedagem, que
auxiliam a expanséo dos servicos turisticos, tornando-se uma vantagem competitiva
para todos envolvidos (O'CONNOR, 2001). Os meios de hospedagem
desempenham importante papel em funcdo de sua ligacdo direta com a atividade
turistica, por constituirem uma significativa categoria de negécio nesse setor
(KAUFMANN, 1996).



Andrade (2000, p. 168) comenta que a expansao do setor de meios de hospedagem
ao longo do tempo foi capaz de transforma-lo em “um dos mais importantes setores
de prestacdo de servicos de grande significado para a economia mundial’. Os
empreendimentos possuem caracteristicas singulares, tendo como base de analise
tanto sua estrutura fisica quando a estrutura humana, que impactam diretamente em
sua estrutura econémica. O sucesso do seu funcionamento depende diretamente da
atuacao de seus colaboradores e dirigentes, assim como dos objetivos estabelecidos

em busca da rentabilidade pretendida.

Num periodo que antecedeu a realizacdo da pesquisa sobre o indice de
competitividade dos destinos indutores de fluxo internacional, mais precisamente no
periodo entre 2006 e 2008, os proprietarios de meios de hospedagem de Tiradentes
foram convidados a participar do Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel
(PCTS), realizado pelo extinto Instituto de Hospitalidade (IH), em parceria com
Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae),em busca de

diferenciais competitivos.

A proposta do trabalho consistiu na adocdo da norma brasileira ABNT NBR
15401:2006, que especifica os requisitos relativos a sustentabilidade de meios de
hospedagem, tendo como base o0s procedimentos implantados acerca de impactos

ambientais, socioculturais e econdmicos.

E nesse ambiente que se destaca Tiradentes, municipio de Minas Gerais, da regido
denominada Campos das Vertentes, integrante do Circuito Turistico Trilha dos
Inconfidentes, onde estdo localizados o0s empreendimentos de meios de
hospedagem, que compdem o ambiente deste estudo, que aderiram ao Programa
de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS), executado no periodo de 2006 a
2007. Esses meios de hospedagem, em sua maioria, S40 pequenas empresas e
formam um contingente significativo na cadeia de valor do turismo regional, de
acordo com dados publicados pela Secretaria de Estado de Turismo de Minas
Gerais (2006).



Assim, a partir desse contexto, foi construido o problema que orientou este trabalho,
podendo ser enunciado da seguinte forma: as praticas de gestdo em
sustentabilidade propostas pelo Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel
(PCTS), adotadas pelas pousadas da cidade de Tiradentes-MG, contribuiram para

gerar vantagens competitivas para empreendimentos de hospedagem da cidade?
1.1 Objetivos

O objetivo geral deste estudo é verificar a utilidade das préaticas de sustentabilidade
adotadas pelos hotéis e pousadas da cidade de Tiradentes/MG, na perspectiva de
gerar vantagens competitivas para os empreendimentos que concluiram todo o
trabalho de implementacdo da Norma ABNT NBR 15401:2006, por meio do

Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS).

A patrtir do objetivo geral, evidenciaram-se os seguintes objetivos especificos:

e Descrever como se deu a implementacdo do Programa de Certificacdo em
Turismo Sustentavel (PCTS) nas pousadas da cidade de Tiradentes — MG
a partir da adocdo dos procedimentos recomendados na Norma ABNT
NBR 15401:206;

e Levantar as dificuldades mais recorrentes junto aos empreendedores que
participaram do PCTS, em busca de melhoria nos processos de gestéo da
sustentabilidade nos empreendimentos;

e Identificar os resultados obtidos com a adocéo de boas praticas em gestao
previstas na Norma ABNT NBR 15401, publicada em outubro de 2006 pela
Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT);

e Pesquisar se os resultados obtidos foram capazes de contribuir para gerar
vantagens competitivas para os empreendimentos que participaram do
PCTS;

e Averiguar se a implementagcdo do PCTS contribuiu para auxiliar as
estratégias de promocdo dos empreendimentos participantes nos

mercados nacional e internacional.



1.2 Justificativa

A busca pela sustentabilidade e preservacdo ambiental € um tema considerado cada
vez mais relevante no momento atual. Algumas crencas conservacionistas tém
afirmado que existe relacdo entre as acdes humanas e a preservacdo do meio
ambiente. Muitos estudiosos desta area acreditam que problemas tais como “erosao
do solo, degradacdo das pastagens, desertificacdo e perda das florestas exigem
intervencdo para que se previna uma deterioragdo ainda maior do meio ambiente”
(MICHEL; PRETTY, 2011, p.185).

Segundo Oliveira (2004), o turismo e o0 meio ambiente tém uma relacdo complexa:
tanto podem gerar beneficios (desenvolvimento, emprego e renda e melhoria da
qualidade de vida de uma populagéo), quanto impactos negativos no meio ambiente,
na cultura e desenvolvimento local, constituindo-se numa ameaca de médios e
longos prazos. Tal relacdo é complexa, afirma ainda o autor, porque o turismo néo é

uma atividade pontual e bem definida, mas muitas, interdependentes.

Esse conjunto, se bem integrado, poderd se transformar em diferenciais
competitivos. Alie-se a isso a busca de praticas inovadoras de gestdo e atendimento
que surpreendam seus clientes, tais como o trato das questbes ambientais, que sao
suporte ao ciclo de vida dos empreendimentos, produtos e servicos ofertados, que
combinem metas, politicas e taticas operacionais em busca da qualidade e
sustentabilidade (OLIVEIRA, 2004).

Theobald (2001, p.28) menciona que os servigos turisticos sdo compostos “pelos
meios de hospedagem (hotéis, pousadas e outros), de servicos de alimentacao,
servicos de transporte, organizacdes para o lazer, lojas de souvenires e uma seérie
de outras empresas correlatas”. Ja Petrocchi (2002, p. 20), afirma que a gestdo da

hotelaria estd em constante movimento pela inovacdo, por meio da qualidade,



‘exigindo postura estratégica, no sentido de tornar a organizagdo atenta e agil,
adaptando-se continuamente as variagdes do meio”. Um hospede da hotelaria € um
fiscal constante das politicas de qualidade, levando consigo ao efetuar o check out
um relatério completo da auditoria da qualidade.

Os proprietarios de pequenos meios de hospedagem tem reconhecido a importancia
em acompanhar as mudancas e demandas de mercado, assim como implementar
acOes que permitam reestruturar seus processos de gestdo, em busca da inovacéo
para melhor prestacdo de servicos (O CONNOR, 2001). A busca de diferenciais
competitivos para os empreendimentos de meios de hospedagem levou os
proprietarios e gestores desses empreendimentos a se preocuparem também com o
conceito de gestao sustentavel, antecipando-se assim a outros segmentos da cadeia
produtiva do turismo, que passaram a adotar a pratica até entdo exclusiva de outros
segmentos do mercado (CUNHA, 2010).

A cidade de Tiradentes, em Minas Gerais, um dos principais destinos turisticos do
estado no segmento histérico cultural, possui como atividade econémica principal o
turismo. Em seu territério é possivel encontrar inUmeros atrativos turisticos, varios
monumentos histéricos e um relevante calendario de eventos, contribuindo
significativamente para o fluxo de turistas no estado de Minas Gerais. Seu parque
hoteleiro conta com mais de cem empreendimentos que vao desde hotéis a
pousadas, com relativa sofisticacdo e conforto, até hospedagens familiares
(SEBRAE MG, 2011).

Por ser o setor de hospedagem considerado, por varios estudiosos, como um
segmento lider na cadeira produtiva do turismo e, por consequéncia, também na
cidade de Tiradentes, decidiu-se aplicar a pesquisa em nove pousadas da cidade,
que aderiram ao Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS), o que

possibilitou a elaboragéo desse trabalho.

No ambito social foi possivel entender como se da a relacdo dos empreendimentos
com a comunidade do entorno, a capacidade de gerar riqueza, empregabilidade e

influenciar na qualidade de vida dos moradores de Tiradentes, em Minas Gerais.



A correlacdo com a parte organizacional foi representada pelas analises realizadas a
partir dos processos de gestdao dos empreendimentos, que poderdo servir de
benchmarking para os outros proprietarios de meios de hospedagem que, também,
aderiram ao PCTS em outros destinos, assim como entender as competéncias
requeridas para as diversas ocupacOes dentro da hotelaria ligadas diretamente a

gestao da sustentabilidade.

No ambito académico, buscou-se suprir, em parte, caréncia de trabalhos avaliativos
sobre a implantacdo de novas praticas de sustentabilidade em meios de
hospedagem. Ha trabalhos correlatos sobre temas proximos, mas ndo sobre a
execucdo do Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS) nos meios
de hospedagem da cidade de Tiradentes/MG, como proposto nesta pesquisa,

visando estudar a vantagem competitividade dos negdcios.

E preciso mencionar, ainda, a necessidade de apresentar as possiveis limitacées,
assim como suas contribuicbes efetivas do estudo, a partir da implementacdo dos
procedimentos baseados na Norma ABNT NBR 15401:2006.



2 REVISAO DA LITERATURA

A organizacdo deste capitulo inicia-se pela apresentacdo dos conceitos essenciais
de turismo e suas aplicacfes. A segunda parte esta dedicada a discussédo acerca
de competitividade. Essa associacao permitira discutir na terceira parte, a prestacao
dos servicos em destinos turisticos, contribuindo para a valorizacdo da atividade
turistica organizada, que engloba a oferta de produtos e servicos com qualidade,

gue vem sendo estruturados para atender a demanda de mercado.

Em seguida, o quarto capitulo traz a discussao focada nos aspectos do segmento de
meio de hospedagem, nos requisitos de sustentabilidade e a importancia de se
adotar os processos de boas praticas da gestdo em sustentabilidade, para a pratica
do turismo sustentavel e com isso gerando os diferenciais competitivos para os

empreendimentos do segmento de hospedagem.

Finalizando serdo apresentados 0s aspectos do turismo sustentavel e a
preocupacdo em atender as necessidades dos turistas, sem perder de vista a
necessidade de preservar os aspectos ligados a integridade cultural e a diversidade

dos destinos turisticos.

2.1 Conceitos essenciais de turismo

O turismo vem sendo apontado como uma das principais inddstrias em crescimento
do mundo no século XXI. Primeiramente, “devido aos avangos tecnoldgicos que

propiciaram a reduc¢ao do custo de transporte entre os paises”; o segundo, “pelo



aumento do tempo de férias remuneradas, facilitando o deslocamento para outros
paises; e por ultimo, pela crescente melhoria da qualidade na prestagao de servigos”
(ZILIO, 2002, p.28-29).

De acordo com Beltrdo (2001) o Brasil possui grande potencial para o Turismo e o
crescimento da atividade se deu mais intensamente nos ultimos vinte anos devido
aos investimentos publicos em infraestrutura e o surgimento de varios
empreendimentos, cuja gestdo é de responsabilidade da iniciativa privada. Também,
por mais que sejam timidas, as oportunidades de capacitacdo empresarial e
qualificacdo de mao de obra estdo sendo formado um contingente de profissionais,
gue estdo contribuindo para que o Turismo aconteca de forma organizada, deixando
as cidades mais preparadas em relacdo ao respeito ao consumidor, primando pela

responsabilidade social e ambiental e valorizag&o cultural.

O conceito mais utilizado atribuido ao Turismo é o da Organizacdo Mundial de
Turismo (OMT), que o define como “as atividades realizadas por pessoas durante
suas viagens e estadas em lugares diferentes de sua moradia habitual, por um
periodo de tempo consecutivo, inferior a um ano, com fins de férias, por negécios,
entre outros motivos” (SANCHO, 2008, p. 3).

Em 17 de setembro de 2008 o Governo Federal sancionou a Lei n°® 11.771 que
dispbe sobre a Politica Nacional de Turismo. No capitulo |, que trata das disposicfes
gerais, no Artigo 2°, define-se o turismo como “as atividades realizadas por pessoas
fisicas, durante viagens e estadas em lugares diferentes do seu entorno habitual, por
um periodo inferior a um ano, com finalidade de lazer, negdcios, entre outras”.
(PRESIDENCIA DA REPUBLICA, 2008).

Sancho (2008) diz que o Turismo é um fendmeno que se iniciou no século XX.
Normalmente, esta ligado ao desenvolvimento industrial de regides ou paises, com
sua génese ligada a Revolucdo Industrial, o desenvolvimento dos meios de
comunicacéo, o transporte e a ascensédo da classe media. J& Theobald (2001) diz
gue o turismo cresce em importancia ndo apenas econémica, mas também social. O

turismo é um dos principais segmentos do setor de servigos, sendo o que mais

cresceu na economia mundial nas ultimas décadas. O autor complementa dizendo



gue viagens e turismo se constituem no principal segmento econémico mundial, sob
qualguer que seja o critério adotado, desde investimentos de capital, passando por

empregos e mesmo em arrecadacéao.

A industria do turismo esta entre o segundo e o terceiro setor de maior

movimentagdo econdmica em escala mundial:

O turismo emprega 250 milhdes de pessoas em todo o planeta, e € o maior
gerador de receitas de impostos, equivalendo atualmente a US$ 802 bilhdes
de délares. E a maior indUstria do mundo em termos de produc&o bruta, que
passa dos US$ 3,4 trilhGes de ddlares segundo a Organiza¢do Mundial do
Turismo (PEREIRA, 2011, p.7).

Para Sancho (2008), o turismo apresenta, além da funcdo macroecondmica, a
atividade empresarial, pelas conexées com os demais setores da economia. Como a
atividade € o resultado da integracdo entre de empresas dependentes uma das
outras, o crescimento do turismo pode estimular o aumento da demanda de bens
locais e de niveis econbmicos em geral. Esse autor cita, como exemplo, a
construcdo civil como, talvez, o principal setor que se beneficia do turismo, pela
necessidade de maior nimero de acomodacdes e as novas demandas da

populacdo, o que vem atender a crescente demanda de méo de obra local.

A implantacdo destas infraestruturas atrai investimentos externos (SANCHO, 2008).
Segundo o autor, o turismo de lazer ganha um importante aliado que € o turismo de
negocios. Mesmo que alguns ndo considerem este como um tipo de turismo, as
viagens a negocios normalmente se fundem, em maior ou menor escala, com as

viagens a lazer.

Além dos aspectos econdmicos, o turismo interfere também nos aspectos sociais,
ambientais e politicos. Seus impactos séo positivos ou negativos em decorréncia do
tamanho, da forma de acgéo, do controle da atividade, e também da perspectiva do
analisador. Entretanto, quando uma empresa tem muito lucro com a exploragéo de

determinado “espaco”, esta acéo pode:

[...] estar afetando negativamente a populagéo local ou o ambiente natural.
No entanto, é preciso ressaltar que populacdes afetadas localmente néo
sdo moldadas de modo passivo por forgcas externas; elas também reagem,



por vezes até mesmo mudando as condi¢cdes do sistema mais amplo, e o
resultado do desenvolvimento do turismo é um processo negociado
(MERCER, 2001, p. 118).

Segundo Beltrdo (2001, p. 17) a partir da evolugdo histérica da humanidade é
possivel analisar o turismo a luz de diversos angulos incluindo “o contato social entre
duas ou mais culturas” ou envolvendo acordos comerciais, com a assinatura de
contratos ou reunibes de negdcios, desde que haja o deslocamento de pessoas
entre dois pontos distintos. Ignarra (2003, p.98) considerado turismo como atividade
constituida por “um conjunto de prestadores de servico” e o “setor responsavel por
grande parte da movimentacao financeira mundial, caracterizando-se como uma das

principais fontes de divisas para diversas nag¢des, desenvolvidas ou nao”.

Segundo Dutra (2003, p.1), turismo é:

[...] movimento de pessoas, € um fendmeno social, econdmico e cultural que
envolve pessoas. E um ramo das ciéncias sociais e ndo das ciéncias
econdmicas, apesar de que esta Ultima pode ser a razdo de tal movimento,
o turismo transcende as esferas das meras relacdes da balanca comercial.

Para Andrade (2000), o turismo esta relacionado com viagens, porém, ndo sao todas
as viagens que podem ser consideradas como turismo. Para o autor, turismo € o
complexo de atividades e servicos integrados as seguintes atividades:
deslocamentos, transportes, alojamentos, alimentacdo, circulagdo de produtos
tipicos, atividades relacionadas aos movimentos culturais, visitas, lazer e

entretenimento.

Outra definicdo € proposta por Wahab (1997, p.23), na qual tenta integrar aspectos

econdmicos, psicoldgicos e sociais da atividade do turismo:

[...] € uma atividade humana que serve como meio de comunicagdo e como
elo da interagdo entre povos, tanto dentro de um mesmo pais como fora dos
limites geograficos dos paises. Envolve o deslocamento temporario de
pessoas para outra regido ou pais, com a finalidade de satisfazer
necessidades outras, que ndo o exercicio de uma funcdo remunerada. Para
0 pais receptor, o turismo é uma industria cujos produtos sdo consumidos
no local, formando exportacbes. Os beneficios originarios deste fendbmeno
podem ser verificados nos aspectos econdmico, politico, cultural e
psicossociolégico da comunidade.



Beltrdo (2001, p.27) comenta que € possivel identificar algumas das principais
motivacdes que levam as pessoas a planejar sua viagem Neste contexto, percebe-
se que as empresas e 0s consumidores estdo buscando novos caminhos para o
mercado turistico, onde a segmentacdo €é o caminho escolhido. S&o as
necessidades humanas e os desejos que levam ao consumo dos produtos turisticos.
Estes, por sua vez, sdo muitos e variam de pessoa para pessoa: o desejo de evadir,
0 que justifica a existéncia de varios meios de hospedagem e, locais diferentes; a
necessidade de trocar de ambiente rotineiro, em busca de novos conhecimentos e
ampliacdo do numero de amigos; o espirito de aventura, sem planejamento
antecipado da viagem; a busca pelo status, expondo o poder social, cultural e
econdmico; necessidade de tranquilidade; motivacdo cultural e a motivagao

comercial, relacionada aos negaocios.

Segundo Cobra (2001) o Turismo pode ser classificado de acordo com as

caracteristicas basicas mencionadas no Quadro 1, abaixo:

Quadro 1 - Classificagfes do turismo.

CLASSIFICACAO DO TURISMO CARACTERISTICAS BASICAS
Quanto a amplitude das viagens Local / Regional / Doméstico / Internacional
Quanto a dire¢éo do fluxo turistico Emissivo / Receptivo

Fonte: Adaptado de Cobra (2001).

De acordo com o autor, quanto as amplitudes das viagens, destaca-se que o turismo
local € aguele que ocorre entre 0s municipios vizinhos, diferenciando-se do turismo
regional, pois este acontece em locais que estdo em torno de 200 ou 300
quildmetros de distancia da residéncia do turista. Por sua vez, o turismo doméstico
ocorre dentro do pais do turista, ao passo que o turismo internacional, como o
préprio nome determina, ocorre fora do pais de residéncia do turista (intracontinental

ou intercontinental).

E possivel dizer que o turismo pode contribuir “ndo s6 no aumento da renda em que
se desenvolve, mas também, a melhora de sua distribuicdo, tanto em termos de

populagdo como em termos de contribuicdo ao equilibrio regional de um pais”



(SANCHO, 2008, p. 206). Desta forma, se coloca como uma possibilidade para o
desenvolvimento econOmico do lugar onde se desenvolve. Para o Youell (2002,
p.35) “o turismo deve merecer o0 mesmo grau de comparagao com 0s outros setores
da economia global no que diz respeito ao planejamento do crescimento e

desenvolvimento econbmico”.

Encerrando as discussdes conceituais a respeito do Turismo, nesta secdo, as
contribuicdes de Beni (2001, p. 39) déo conta de que o setor pode ser um indutor
para promocdo de determinada localidade e seu conjunto de atributos, sejam eles
naturais, sociais, e culturais, propiciando o desenvolvimento econdmico de uma
regido. Ainda, por meio do Turismo é possivel refletir sobre a possibilidade de criar
uma integracdo social, desenvolver a criatividade em varios campos e promover o
“sentimento de liberdade mediante a abertura ao mundo”. Ainda, segundo Beni
(2001, p.39) o Turismo é descrito num possivel “cenario de prejuizos” com destaque
para “degradacao e destruicdo dos recursos naturais e a perda da autenticidade da

cultura local’.

Beni (2001, p. 39) afirma que o Turismo esta associado a “quase todos os setores da
atividade social humana” dai a grande variedade de conceitos que sao
apresentados, sendo validos nas aplicacbes em diversos estudos que se tem
conhecimento. Assim a conceituacdo atribuida ao Turismo ndo se limita a uma
definicdo, simplesmente, pois “é¢ explicado conforme diferentes correntes de

pensamento e verificado em contextos varios da realidade social”.

E importante destacar, porém, que todo o segmento turistico tem responsabilidade
em preservar a cultura local e o ambiente natural. Essas a¢des irdo favorecer néao
apenas as populacdes e ao ambiente, mas as empresas envolvidas, uma vez que 0
ambiente turistico € um ponto importante na sustentabilidade da atividade, assim
como poder4d determinar a competitividade do destino e dos negdcios.
(PETROCCHI, 2009).

Na proxima secdo serdo apresentados o0s conceitos de competitividade e a

construcdo estratégia associada com o Turismo.



2.2 Competitividade, construcédo de estratégia e a associacdo com o Turismo

A competitividade se tornou uma grande preocupacdo para as nacdes e 0S
negocios, nos ultimos anos, e vem sendo debatida intensamente, segundo Barbosa
(2008), com destaque para alguns fatores ligados aos cenarios econdmicos internos
e externos, o desenvolvimento tecnoldgico e a entrada de novos competidores em

mercados importantes.

Na caracterizacdo da competitividade, assumem-se como essenciais as seguintes
variaveis que a identificam em plano macro: populagdo, infraestrutura, economia,
financas, ciéncia e tecnologia, ambiente legal, internacionalizacdo e modernizacao
da gestdo organizacional. De cada variavel derivam outras subvariaveis explicativas
da  competitividade (COUTINHO; FERRAZ, 1995). Essas variaveis
macroecondmicas e macrossociais sdo estabelecidas no modelo de andlise dos

fatores determinantes de competitividade.

De acordo com Barbosa (2008), para as empresas, competitividade significa vender
0 que é produzido ou a conquista de uma vitoria no confronto direto com 0s seus
rivais de mercado. No caso das nacdes a competitividade estd associada a sua

capacidade de exportar seus produtos e a protecao do seu mercado doméstico.

Segundo Porter (1991), existe a necessidade de se desenvolver uma estratégia
efetiva para lidar com esse ambiente competitivo, sendo necessario criar uma
estratégia competitiva e na concepcdo de Albuquerque (1992), a visdo dinamica da
competitividade deve ser compreendida de acordo com a capacidade da
organizacao de formular e implementar estratégias concorrenciais que lhe permitam
obter e manter, em longo prazo, posicdo sustentavel no mercado, conceito que

Coutinho e Ferraz (1995) também consideram para analisar as industrias brasileiras.

Para Castells (1999, p.13), a competitividade € um conceito de dificil compreensao:



[...] pois teria diferentes sentidos para as empresas e para a economia
nacional. A competitividade de uma nagéo é o grau que ela pode, sob as
condicdes de mercado livres e justas, produzir bens e servicos que atendam
as exigéncias dos mercados internacionais e, a0 mesmo tempo, aumentem
a renda real dos seus cidadaos.

Conforme salienta Haguenauer (1989, apud BARBOSA 2008, p. 26) partir da andlise
dos diversos modelos de competitividade € possivel sintetiza-los em duas espécies
de abordagens: “aquelas baseadas em nog¢des de desempenho e aquelas baseadas
em eficiéncia’. Aquelas baseadas em desempenho levam em consideragdo o
contexto de paises ou industrias, associando a competitividade a uma economia
nacional ou setor industrial, tendo sua mensuragao baseada nos “efeitos sobre o

comeércio externo”.

Ja a abordagem que leva em consideracdo a eficiéncia, o autor salienta a sua
derivacao de caracteristicas estruturais dos paises, industrias ou organizacdes. Esta
referenciada na capacidade de producdo ou “técnicas que empresas, setores
industriais ou paises sejam detentores”’(BARBOSA, 2008, p. 26). Essa abordagem
esta mais proxima “dos trabalhos realizados para o conhecimento e mensuracao da
capacidade instalada, assim como formas e estratégias para incrementar a

competitividade”.

Na visao de Coutinho e Ferraz (1995), a estratégia consiste na escolha deliberada
de um conjunto diferente de atividades que proporcionam uma posi¢cao Unica e
exclusiva para o neg6cio de uma empresa, isto €, uma maneira de competir pela

gual uma empresa pode destacar-se e se diferenciar.

Para Porter (1999, p.33), a competitividade é a “capacidade de a empresa formular e
implementar estratégias concorrenciais, que Ihe permitam ampliar ou conservar, de
forma duradoura, uma posi¢cdo sustentavel no mercado.” Afirma ainda que a
concorréncia influencia o sucesso ou o fracasso das empresas, determinando a
adequacao das atividades que podem contribuir para seu desempenho. A estratégia
competitiva esta relacionada a uma competicdo favoravel para uma empresa no
mercado, cenario fundamental onde ocorre a concorréncia. Ela visa a estabelecer
uma posicdo lucrativa e sustentavel contra as forcas que determinam a

concorréncia.



Porter (1997), ao se referir & busca de vantagens competitivas pela empresa,

destaca a necessidade de:

a) posicionamento de suas capacidades para proporcionarem a melhor defesa
contra o conjunto existente de forcas competitivas;

b) influéncia do equilibrio de forcas de movimentos estratégicos e, assim, a melhora
da posicao relativa da empresa;

c) antecipacdo as mudancas nos fatores basicos das forcas e resposta a elas,
explorando, assim, a mudanca da escolha de uma estratégia apropriada ao novo

equilibrio competitivo antes que os rivais a identifiquem.

Ainda, segundo Porter (1997) pode-se dizer que o desenvolvimento de estratégias
competitivas pressupde, portanto, o dominio de certo nimero de analises sobre 0s
concorrentes, o que implica a disposicéo de dados e de informagdes, assim como de
competéncias para explora-las.

A profusdo de abordagens para caracterizar a competitividade levando em
consideracdo as nocOes de desempenho e eficiéncia, escopos diferenciados e a
abordagem sobre estratégias demonstram que ndo é tdo facil encontrar uma

conceituacdo adequada, amplamente aceita (BARBOSA, 2008, p. 27).

Para Barbosa (2008) a mesma situacao € encontrada no setor de turismo. Ressalta-
se que o turismo é considerado uma atividade onde se exige um alto grau de
envolvimento por parte das pessoas que nele atuam, sendo elas responsaveis
capazes e gerar uma margem competitiva para as empresas e agregar valor ao

destino.

A aplicacdo conceitual de estratégias competitivas ao Turismo perpassa pelas
empresas prestadoras de servigcos turisticos, assim como pela organizacdo do
destino no qual elas estdo inseridas, de acordo como demonstra Barbosa (2008),
citando Enright e Newton(2004) , Konzak e Remmington (1999) e Johns e Mattsson
(2005) no Relatério Brasil, para apresentar o estudo de competitividade dos 65

destinos indutores de desenvolvimento do Turismo regional.



Para Barbosa (2008) a dificuldade para se avaliar a competitividade da atividade
turistica nos destinos e nas organizagcbes esti associada as unidades de analise
utilizadas “e da perspectiva dos analistas em relagdo as mesmas”. Enquanto a
gestdo publica se preocupa com a economia em um todo, as entidades se
preocupam com O Seu setor de atuagdo e 0s empreendedores com 0OS seus

negoécios.

Assim, a habilidade da uma administracdo publica de um destino em orquestrar 0s
diferentes agentes sociais e econdmicos do setor de turismo, a sua capacidade de
estimular os processos de inovagao para que o destino possa ocupar sempre uma
posicdo a frente dos seus competidores é a mola mestra para que se obtenha
sucesso na formulacdo das estratégias em busca de competitividade (BARBOSA
2008, p. 27).

Segundo Dwyer e Kim (2003 apud BARBOSA, 2008, p. 27) para que as empresas
do destino sejam bem sucedidas no mercado devem assegurar que “a sua
atratividade geral e a integridade das experiéncias disponibilizadas a seus visitantes

devem ser iguais ou maiores do que aquelas de outros destinos”.

Assim a énfase em sustentabilidade como fator de competitividade para os destinos
turisticos e 0s negocios a eles interligados tem como objetivo a geracdo de
beneficios econdbmicos, em curto, médio e longo prazo, sem que iSSO esgote seus
recursos naturais e culturais e possam ser passado de uma geracao para outra. Mas
segundo Oliveira (2001 apud BARBOSA, 2008) é preciso cuidar do gerenciamento
dos impactos negativos, o que nao é tao simples, uma vez que o turismo representa

uma série de atividades interdependentes.
Na proxima secdo serdo apresentados 0s servigos turisticos essenciais a atividade

turistica e as correlagbes com a gestdo do destino, em especial a hotelaria, objeto

deste estudo.

2.3 Servigos turisticos



O desenvolvimento da atividade turistica em determinada localidade pressupde a
existéncia de uma infraestrutura adequada, como menciona Barbosa (2008). Essa
existéncia vai demonstrar a capacidade do destino de atrair pessoas, investimentos
e negocios sustentaveis, movimentando a extensa cadeia de prestadores de
servicos turisticos. Para Barbosa (2008, p. 40) geralmente a infraestrutura do destino
esta associada a gestdo publica enquanto que os servigos turisticos sdo atividades
inerentes ao setor privado, sendo “o elemento gerador de lucro de um destino

turistico”.

No Artigo 21, da Secdo |, do Capitulo V, da Lei Federal 11.771 sancionada pela
Presidéncia da Republica em 17 de setembro de 2008, sdo identificados como

prestadores de servicos turisticos:

[...] sociedades empresariais, sociedades simples, os empresérios
individuais e os servigos sociais autbnomos, que prestem servicos turisticos
remunerados e que exercam as atividades econOmicas relacionadas a
cadeia produtiva do turismo: | - meios de hospedagem; Il - agéncias de
turismo; Il — transportadoras turisticas; IV - organizadoras de eventos; V -
parques tematicos; e VI - acampamentos turisticos (PRESIDENCIA DA
REPUBLICA, 2013).

Beni (2002) aponta algumas classificacbes que fazem parte dos servi¢os turisticos
para atender as necessidades dos turistas, agrupadas seguinte forma: receptivo
(atividades hoteleiras e extra-hoteleiras); de alimentacdo; de transporte (da
residéncia a destinacdo turistica e no centro receptor); publico (administracao
turistica, postos de informacdes, entre outros); de recreacdo e entretenimento na

area receptora.

Para Petrocchi (2002, p. 19) a formacdo do produto turistico engloba trés servigcos
basicos: o transporte, a hospedagem, que inclui também a alimentacéo e o atrativo,
seja qual for a motivagao do turista. Para ele os meios de hospedagem sao “um dos
fatores basilares do turismo”. No turismo, de acordo com Sancho (2008, p.78), os
servicos de hospedagens e alimentacdo sédo questdes basicas uma vez estas sao
necessidades de todo ser humano e, naturalmente se aplicam ao turista. Desta

maneira, pode-se “entender a importédncia da hospedagem e da alimentagcdo no



conjunto da experiéncia turistica, pois esse turista deve fazer suas necessidades

basicas quando estiver fora de casa”.

De acordo com Ignarra (2003, p.32), 0s servicos turisticos aparecem classificados
como sendo aqueles que atendem exclusivamente ou prioritariamente ao turista. O

autor os agrupa iniciando pela:

[...] hospedagem (hotéis, pousadas e pensdes), seguindo-se a alimentacao,
composta por restaurantes, lanchonetes, cafés, dentre outro. Em seguida,
surge o que ele denomina de agenciamento, servico constituido pelas
agéncias de viagem emissivas e receptivas, vindo, logo apds, os transportes
turisticos aéreos, rodoviarios e ferroviarios e a locagéo de veiculos (carros,
motos, bicicletas), além de equipamentos esportivos (IGNARRA, 2003, p.32)

Ainda, Ignarra (2003, p.56) ressalta a importancia dos conceitos de oferta
concorrente e de oferta complementar dentro da analise dos servicos turisticos. Para
o autor, “a oferta concorrente é aquela que disputa o0 mesmo consumidor e a oferta
complementar é aquela que contribui para a venda de determinado servigo”.Todos
esses elementos da oferta turistica se inter-relacionam e a ineficiéncia de um deles

prejudicara a avaliagdo do processo como um todo.

Olsen, Tse e West (1998'apud PIELLUSCH, 2008, p.39) fazem a anélise das
caracteristicas distintivas dos servicos turisticos especificamente para as empresas
de hotelaria, argumentando que em um hotel:

[...] o servigo é o desempenho das atividades relacionadas a hospedagem e
ndo o objeto tangivel; o hdspede é envolvido na producéo; o héspede quer
ser servido quando e onde escolher, atuando na gestdo do servico de
distribuicao; o controle da qualidade € dificil. Assim, o servi¢o hoteleiro, bem
como os demais, € um composto de bens tangiveis e servigos intangiveis,
variando de acordo com o tipo e o publico.

Verifica-se, portanto, que a busca do aperfeicoamento da gestdo é muito importante

no atendimento a clientes. A intensificagdo da competicdo e a sofisticacdo dos

1OLSEN, M. D.; TSE, E. C.; WEST. J. J. Strategic Management in the Hospitality Industry. 2 ed. New
York: John Wiley e Sons, 1998.



clientes levaram os hotéis a buscar fontes de valor, a fim de obter vantagens
competitivas diante de seus concorrentes e, assim, obter a fidelizagdo de seus
hospedes e atrair novos. Oferecer servicos de qualidade é uma dessas fontes
(OLSEN; TSE; WEST, 1998 apud PIELLUSCH, 2008, p.39).

O atendimento as necessidades do cliente é o pressuposto basico para o setor de
servigos turisticos (MELLO; COSTA NETO; TURRIONI 2002). Nesse sentido, a
qualidade de um servico turistico torna-se primordial para o sucesso de quaisquer
hotéis e pousadas e deve ser implantada em funcdo das “necessidades e,
sobretudo, dos desejos dos clientes” (COBRA, 2001, p.232).

Mas Castelli (2003) afirma que ndo basta somente satisfazer as exigéncias dos
clientes, é preciso fazer melhor do que os concorrentes. A qualidade passa a ser
uma importante estratégia ou uma vantagem competitiva. Para atender a esses
requisitos, surgem as aplicacbes associadas a Tecnologia da Informacdo, uma
importante ferramenta para obtencdo de diferenciacdo por custo e padrao de

qualidade nos servicos.

A qualidade dos produtos turisticos de acordo com o Ministério do

Turismo (2011 p.1) esté associada a:

[...] qualificacdo dos servigcos prestados e ao padrdo de qualidade desejado,
gue deve estar referenciado na satisfagdo dos consumidores e nos
pressupostos do turismo sustentavel, o que implica estabelecer uma politica
gue estimule a melhoria continua da qualidade e da seguranca dos servigos
prestados.

A melhoria da qualidade dos servicos oferecidos é considerada fundamental para o
desenvolvimento do turismo. Segmentos como o0 da hotelaria e de pousadas tem
isso como questao de “sobrevivéncia”, pois, a chegada das redes internacionais de
hotéis no Brasil aumentou a concorréncia e gerou a exigéncia de organizacao de
toda a cadeia produtiva do turismo. Nesse sentido, os hotéis e pousadas estao
buscando na melhoria continua da qualidade uma forma de “sobreviver” neste
contexto de globalizagcdo (COBRA, 2001).



Diante do exposto, pode-se inferir que a percepcdo dos clientes a respeito dos
servicos de hotéis e pousadas forma-se a partir da propria prestacao do servico e do
tipo de gestdo do empreendimento. Segundo Petrocchi (2002, p. 21) o hiéspede se
torna um fiscal da qualidade a partir do momento em que se hospeda,

permanecendo por 24 horas em estado de alerta.

Fechando essa secao recorre-se ainda a Petrocchi (2002) que afirma ser o cliente a
peca chave para o sucesso do empreendimento, pois ele tera como trunfo um
conjunto de impressfes sobre os servicos prestados, sendo capaz de emitir um

relatorio completo, que poderia ser nominado como auditoria da qualidade.

Avalia o prédio, sua fachada, seus jardins, sua entrada, o piso, as cortinas,
a decoracdo, o tratamento que recebe, 0s espacos que o0 levam ao
apartamento. E no apartamento que Ihe foi destinado a inspecéo continua,
detalhadamente. Enquanto permanecer hospedada, a pessoa estard
observando, analisando e julgando cada detalhe, cada peca do hotel, cada
resposta da equipe. E ao sair estara levando em sua mente um completo
relatorio de autoria de qualidade (PETROCCHI, 202, p.21)

A esse cliente sera dada a responsabilidade de sucesso ou fracasso do
empreendimento, pois suas impressdes estardo associadas as possibilidades de
sobrevivéncia no mercado. Dai o autor conclui que a satisfacéo do cliente deve ser o

foco dos produtos e servigos ligados aos meios de hospedagem (PETROCCHI, 202).

Na préxima secdo os meios de hospedagem sédo tratados de forma destacada,
apresentando o conceito brasileiro constante na legislacdo, assim como a sua

importancia no contexto da cadeia produtiva do turismo.

2.4 Meios de hospedagem

A Lei Federal 11.771/2008, em seu Artigo 23, jA& mencionada anteriormente,

conceitua os meios de hospedagem como:

[...] os empreendimentos ou estabelecimentos independentemente de sua
forma de constituicdo, destinados a prestar servicos de alojamento
temporério, ofertados em unidades de frequéncia individual e de uso



exclusivo do hospede, bem como outros servigos necessarios aos USUArios
denominados de servi¢os de hospedagem, mediante adoc¢do de instrumento
contratual, tacito ou expresso e cobranca de diaria (PRESIDENCIA DA
REPUBLICA, 2008).

A partir da aprovacao e publicacdo da legislacéo pertinente ao setor, o Ministério do
Turismo (MTur) iniciou o trabalho de construgdo do Sistema Brasileiro de
Classificacdo de Meios de Hospedagem, por meio de parceria estabelecida com o
Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (Inmetro), a
Sociedade Brasileira de Metrologia (SBM) e Sociedade Civil, com o objetivo de
estabelecer parametros para uma concorréncia entre os estabelecimentos do setor,
bem como contribuir para as escolhas dos turistas brasileiros e estrangeiros (MTUR,
2011).

Com esse trabalho surgiram as varias tipologias para identificar os meios de
hospedagem, que estdo contidas na Cartilha de Orientagdo Basica para o Sistema
Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem, publicadas pelo Ministério do

Turismo em 2010, apresentadas no quadro abaixo:

QUADRO 2 - Tipologia de meios de hospedagem

TIPOLOGIA CARACTERISTICAS
Hotel Meio de hospedagem, com servigos de recepgdo e alimentacao.
Resort Hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento que oferece servicos de

estética, atividades fisicas, recreagdo e convivio com a natureza no proprio
empreendimento.

Hotel Fazenda | Hotel instalado em uma fazenda ou outro tipo de exploracdo agropecudria e que
oferece a vivéncia do ambiente rural.

Cama e Café Meio de hospedagem oferecido em residéncias, com no maximo trés unidades
habitacionais para uso turistico, em que o dono more no local, com café da manha
e servigcos de limpeza.

Hotel histérico | Hotel instalado em edificagdo com importancia histérica.

Nota: entenda-se por edificacdo com importancia histérica aquela com
caracteristicas arquitetdnicas de interesse histérico ou que tenha sido cenério de
fatos historico-culturais de relevancia reconhecida.

Pousada Meio de hospedagem de caracteristica arquitetbnica predominantemente
horizontal, com até trés pavimentos, 30 unidades habitacionais e 90 leitos, com
servicos de recepgdo e alimentagdo, composto de, no maximo, 30 unidades
habitacionais e 90 leitos.

Nota: A pousada pode ser em prédio Unico ou com chalés e bangal6s.

Flat/Apart- Meio de hospedagem em edificio com servicos de recepc¢do, limpeza e

hotel arrumacdo, constituido por unidades habitacionais que dispdem de dormitério,
banheiro, sala e cozinha equipada, com administracdo e comercializacdo
integrada.

Fonte: Ministério do Turismo, 2010.



Petrocchi (2002) cita quatro tipos de hospedagens:

a)

b)

O hotel convencional — esta, normalmente, localizado em perimetros urbanos e

destinado ao atendimento de turistas em geral.

O hotel historico — € instalado em edificacdes de valor histérico nacional, estadual
ou regional, que preserva, inclusive, as caracteristicas e originalidades historicas

pertencentes ao local.

O hotel de lazer — situado fora de centros urbanos, com areas nao edificadas
amplas e com instalacGes, equipamentos e servigos destinados a recreacdo e ao

entretenimento.

d) Apousada — € o meio de hospedagem mais simplificado e, normalmente, limitada

a simples hospedagem.

Hayes e Ninemeir (2005) dividem os hotéis em pequeno, médio, grande porte, e

mega hotéis, assim descritos:

a)

b)

d)

Hotel de pequeno porte — apresenta uma estrutura organizacional para a unidade
de até 75 apartamentos. O gerente desse tipo de hotel pode ser o proprietario,

gue conta com profissionais encarregados pela supervisdo dos servicos.

Hotel de médio porte — possui de 75 a 300 apartamentos. Alguns destes hotéis
se estruturam de maneira parecida com a de um hotel de pequeno porte,

enguanto outros seguem 0s padrdes organizacionais de hotéis de grande porte.

Hotel de grande porte — com aproximadamente 350 apartamentos, apresenta 0s
departamentos e as funcdes bem definidas e, em razdo do tamanho do hotel, 0

gerente conta com especialistas para coordenar seus departamentos.

Mega hotel — com 3 mil apartamentos aproximadamente, possui um porte
grande, com uma variedade de servicos oferecidos, exigindo varios profissionais

especializados em cada departamento do hotel para a realizacao das operacoes.

Para Faria et al. (2008, p.3) hotel € um estabelecimento, de carater publico,

destinado a oferecer uma série de “servigos: alojamento, alimentos e bebidas,



entretenimento e que persegue trés grandes objetivos: ser uma fonte de receita; ser

uma fonte de empregos; e oferecer um servigo a comunidade”.

Vieira (2003, p.39) define hotel como meio de hospedagem mais convencional e:

[...] comumente encontrado em centros urbanos. E o estabelecimento onde
os turistas encontram hospedagem e alimentacdo em troca de pagamento
por estes servicos. Hotel é uma empresa pulblica que visa a obter lucro
oferecendo ao hospede alojamento, alimentacao e entretenimento.

O hotel é considerado uma empresa, uma vez que esta associado a um grupo de
pessoas que exercem diferentes fungbes para atingir um objetivo comum,
oferecendo ao hdspede o melhor servico, o melhor atendimento, o melhor preco e a
melhor satisfacdo para atender todas as suas necessidades e garantir seu retorno
(VIEIRA, 2003).

O conceito de hotel segundo Medlik e Ingram (2002? apud JOAO; MERLO;
MORGADO, 2009, p.8) envolve:

[...] a existéncia e a dimenséo de determinados servi¢cos do hotel fornecidos
por meio de suas instalacdes; o estilo e a qualidade destes itens, em termos
de formalidade e informalidade, grau de atenc&o pessoal, velocidade e
eficiéncia.

O meio de hospedagem, classificado como pousadas, “é um estabelecimento que
despontou no mercado turistico como uma alternativa de hospedagem acessivel,
agradavel, atendendo as necessidades de conforto, descanso e lazer das pessoas”
(ZANELLA; ANGELONI, 2006, p.254). Com o crescimento do setor de turismo e a
necessidade de se fornecerem mais leitos aos turistas, a modificacdo das casas
acentua-se, em especial as aquelas transformadas em pousadas, cujas fungbes

relativas a hospedagem sdo adaptadas a estrutura residencial.

A pousada, de acordo com Beni (2002, p.299), é uma opc¢ao hoteleira:

’MEDLIK, S; INGRAM, H. Introduc&o & hotelaria: gerenciamento e servicos. Rio de Janeiro: Campus,
2002.



[...] de pequeno a médio porte, que utliza casas antigas, conventos,
castelos, ou construcbes novas com estilo arquitetbnico e servicos de
acordo com as tradicbes regionais. Costuma permitir que o visitante
preserve seus habitos e ritmo de vida.

Zanella (2002, p.26) define pousada como:

[...] ambiente construido, de pequeno porte, de arquitetura simples e em
harmonia com o entorno, que busca através da prestacédo de servicos de
hospedagem, alimentacdo e lazer satisfazer uma clientela especifica de
forma personalizada e criativa.

Segundo o “Programa de Pousadas” oficializado pela “Corporagao de Turismo” da
Venezuela, pousada é definida como “uma instalagédo receptiva de pequena escala
localizada em centros urbanos, praias e rodovias ou circuitos turisticos, administrada
por uma familia ou pequeno empresério, destinado a satisfazer a demanda de
servicos de alojamento e de alimentacdo” (ALCANTARA; LONGA, 2000, p.4%apud
ZANELLA; ANGELONI, 2006, p.255).

A pousada é descrita por Oliveira (2002, p.122) como “forma de estabelecimento
hoteleiro que utiliza edificios com valor histérico ou constru¢des novas seguindo
estilos arquitetbnicos e servicos de acordo com o estilo do proprietario”. O autor
ainda menciona que estas empresas estdo normalmente onde ha o aproveitamento
da paisagem e da culinaria tipica da regido onde estd localizada. As pousadas
podem ser, de acordo com Moretto Neto (1999, p.15), caracterizadas pela “reduzida
oferta de unidades habitacionais, servicos de café da manha e, quando instaladas

em espacos naturais sustentados, operam ainda passeios e expedi¢cdes no entorno”.

Os meios de hospedagens que atendem aos turistas normalmente se adaptam as
necessidades dos seus clientes e Cobra (2001, p.231) a0 mencionar como gerenciar

as expectativas dos clientes, coloca que:

® ALCANTARA, Maria C, LONGA, Omaira B. Gestién Estratégica de Las Posadas. Revista Turismo

em Andlise. Sdo Paulo: v 10, mai. 2000.



As necessidades dos clientes de servicos turisticos de hotelaria, viagens e
passeios séo dindmicos e, portanto, variam de acordo com o momento, de
quem atende e de que é atendido. Descuidar no atendimento pode
significa a perda do cliente, portanto, é preciso ir além de suas
expectativas [...].

Oliveira (2002, p.117), ao analisar as empresas de hospedagem, afirma que cada
estabelecimento “apresenta caracteristicas muito préprias e determinantes para
definir a arquitetura, os servigos, o marketing e a politica comercial”. O que € valido
para um ndo € valido para as demais. A localizacdo em regibes sujeitas a
sazonalidade, por exemplo, obriga a adocdo de comportamentos diferentes dos
assumidos por estabelecimentos hospedeiros, situados em areas que nao enfrentam

este problema.

Encerrando esta secédo recorre-se a contribuicdo de Carvalho (2002) apud Petrocchi
(2002, p.12), que diz ser a atividade turistica hoje caracterizada pela competitividade
absoluta, que deve dispor de instrumentos de inteligéncia “para estar em sintonia
fina com as contemporaneas técnicas de gerenciamento hoteleiro” em busca de

diferenciais para permanecerem num mercado altamente globalizado.

A proxima secdo vai tratar da fundamentacdo do sistema de gestdo da
sustentabilidade para meios de hospedagem e a constru¢cdo metodologica do
Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel, implantado nas pousadas de
Tiradentes, Minas Gerais. Assim, realizando um recorte nas classificacoes de meios
de hospedagem aqui comentadas, as pousadas foram escolhidas como foco do

estudo deste trabalho.

2.5 O sistema de gestdo da sustentabilidade nos meios de hospedagem e o
Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS)

Este item foi organizado para discorrer sobre as referéncias e diretrizes do Programa
de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS) implantado nos empreendimentos

de meios de hospedagem em Tiradentes, em Minas Gerais, e a sua correlagdo com



0 sistema de gestdo da sustentabilidade proposto pela Norma ABNT NBR
15401:2006.

Inicia-se pelos principios acerca do turismo sustentavel e suas dimensdées, utilizando
a conceituacdo da Organizacdo Mundial de Turismo (OMT) e os procedimentos
apresentados no Guia de Implementacdo da Norma ABNT NBR 15401:2006. Em
seguida serdo apresentados o0s aspectos sobre o sistema de gestdo da
sustentabilidade nos meios de hospedagem e os procedimentos metodoldgicos que
poderdao ser cumpridos em busca da certificacdo. Por fim ser&o descritos os
fundamentos do PCTS e a sua inter-relagdo com o sistema de gestdo da
sustentabilidade em meios de hospedagem com base na Norma ABNT NBR
15401:2006.

2.5.1 Os principios do turismo sustentavel

O debate sobre turismo sustentavel € influenciado pelo conceito de desenvolvimento

sustentavel. Kinker (2002, p. 17) menciona que o desenvolvimento sustentavel esta:

[...] ligado & manutenc@o da qualidade do meio ambiente, do qual essa
atividade depende. Equivocadamente, sugere-se que o turismo sustentavel
€ simplesmente outro tipo de turismo, sinbnimo de ecoturismo ou antitese

do turismo de massa. Entretanto, é outro tipo de desenvolvimento do
turismo que deve, na verdade, levar em conta ndo s6 o fator econémico,
mas também os fatores ambientais e sociais.

A definicdo de desenvolvimento sustentavel, que esta integrada a pratica do turismo
sustentavel, foi adotado pelas Nacdes Unidas, pela Organiza¢cdo Mundial de Turismo
(OMT) e por varios governos nacionais, regionais e locais. Turismo sustentavel
significa que os recursos naturais, histéricos e culturais sejam preservados para
serem usados continuadamente no futuro e no presente. De acordo com a OMT
(2003, p.1), com base no Relatorio de Brundtland, de 1987, define-se turismo

sustentavel aquele que:

[...] atende as necessidades dos turistas atuais e das regifes receptoras e
ao mesmo tempo protege e fomenta as oportunidades para o turismo futuro.



[...] respeitando a0 mesmo tempo a integridade cultural, os processos
ecologicos essenciais, a diversidade bioldgica e os sistemas que sustentam
a vida.

A Organizacdo Mundial de Turismo (OMT, 2003) menciona que o desenvolvimento
do turismo sustentavel se preocupa em atender as necessidades dos turistas e das
regides de acolhimento enquanto protege e gera oportunidades futuras. O turismo
sustentavel é visto como tendo capacidade para gerir todos os recursos de modo a
gue as necessidades econdmicas e sociais possam ser satisfeitas, mantendo a

integridade cultural, os processos ecoldgicos essenciais e a diversidade bioldgica.

Pode-se inferir que a gestao sustentavel da atividade, conforme coloca Beni (2001),
requer a elaboracdo de um planejamento do turismo sustentavel e a construcdo de
um sistema que seja integrado com as demais atividades locais, englobando
projetos estratégicos de longo prazo. Complementando, Swarbrooke (2000% p.14
apud AGNES, 2003, p. 2) coloca que o turismo sustentavel gera muitos beneficios

para o ambiente natural, estimulando:

[...] uma compreensdo dos impactos do turismo nos ambientes natural,
cultural e humano; incorpora planejamento e zoneamento assegurando o
desenvolvimento do turismo adequado a capacidade de carga do
ecossistema; demonstra a importancia dos recursos naturais e culturais e
pode ajudar a preserva-los.

Para Pires (2002, p. 137), o turismo sustentavel propde um modelo de “turismo
planejado no sentido de assegurar sua longevidade, integrando, para tanto, as
comunidades locais e buscando a gestdo sustentada dos recursos naturais e
culturais, para que estes estejam disponiveis as futuras geragdes”. O autor comenta
ainda que, normalmente, o turismo de massa e nao planejado provoca diversos
aspectos negativos. Por esse motivo, as pessoas que vivem em localidades que
recebem os turistas e mesmo os que la frequentam para o0 momento de lazer,
acabam ficando insatisfeitas com 0s aspectos prejudiciais, principalmente ao meio

ambiente.

* SWARBROOKE, John. Turismo Sustentavel: conceitos e impacto ambiental. S&0 Paulo: Aleph,
2000.



Considera-se mais pertinente para este trabalho a definicdo apresentada na Agenda
21 para a Industria de Viagens e Turismo para o Desenvolvimento Sustentavel,
divulgada em 1996 pela The World Tourism Organization - UNWTO (Organizacéo
Mundial de Turismo) e pelo World Travel and Tourism Council — WTTC (Congresso
Mundial de Viagem e Turismo), sendo: “Turismo sustentivel aquele ecologicamente
suportavel em longo prazo, economicamente viavel, assim como ético e socialmente

equitativo para as comunidades locais” (AGENDA 21, 1999, p. 3).

A Agenda 21 do Turismo apresenta areas prioritarias para o desenvolvimento de
programas e procedimentos para a implementacdo do turismo sustentavel, sendo
oito areas dirigidas aos governos e representacdes das organizacdes da industria

turistica, conforme Quadro 3.

Quadro 3 - Areas prioritarias: governos e representacdes das organizacées da

industria turistica.

Areas Prioritarias para o Desenvolvimento de Programas e
Procedimentos para a Implementacdo do Turismo Sustentavel:
Dirigidas aos Governos e Representacdes das Organizacdes da Industria Turistica

1 | A avaliagdo da capacidade do quadro regulatério, econdbmico e voluntario para apoiar o
desenvolvimento de politicas que viabilizem a implantacdo do turismo sustentavel.

Avaliacdo das implicacdes econdmicas, sociais, culturais e ambientais das operacbes da
2 | organizacdo, no sentido de examinar sua propria capacidade para atuar na direcdo da
perspectiva de desenvolvimento sustentavel.

Treinamento, educacdo e formacdo da consciéncia publica, no sentido do desenvolvimento de
3 | formas mais sustentaveis de turismo e com o objetivo de viabilizar a capacidade necessaria para
execucdo de tarefas nessa direcao.

Planejamento para o turismo sustentavel a partir do estabelecimento e implantagdo medidas que
4 | assegurem o planejamento efetivo do uso do solo, que maximizem beneficios ambientais e
sociais e minimizem danos potenciais a cultura e ao meio ambiente.

5 | Promogdo de intercambio de informagfes, conhecimento e tecnologias entre paises
desenvolvidos e em desenvolvimento que viabilizem o turismo sustentavel.

6 | Fomento a participacdo de todos os setores da sociedade.

Monitoramento para avaliagdo dos progressos alcancados, perante as quatro metas de turismo
7 | sustentavel por intermédio de indicadores confiaveis, aplicaveis em nivel local e nacional.

8 | Estabelecimento de parcerias que facilitem iniciativas responsaveis.

Fonte: Adaptado de Agenda 21 (1999).



No Brasil, o Conselho Brasileiro para o Turismo Sustentavel (CBTS) estabeleceu

sete principios que “constituem a referéncia para o turismo sustentavel, conforme

apresentado no quadro abaixo” (ABNT 2006, p.4).

Quadro 4 —

Principios do turismo sustentavel no Brasil

PRINCIPIO

DESCRICAO

Respeitar a legislacédo vigente

O turismo deve respeitar a legislacédo vigente em todos os niveis no
pais e as convencdes internacionais de que o pais é signatario.

Garantir os direitos das

populacdes locais

O turismo deve buscar e promover mecanismos e acfes de
responsabilidade social, ambiental e de equidade econ6mica,
inclusive a defesa dos direitos humanos e de uso da terra,
mantendo ou ampliando, a médio e longo prazos, a dignidade dos
trabalhadores e comunidades envolvidas

Conservar o ambiente natural
e sua biodiversidade

Em todas as fases de implantacdo e operagdo, o turismo deve
adotar praticas de minimo impacto sobre o ambiente natural,
monitorando e mitigando efetivamente os impactos, de forma a
contribuir para a manuten¢éo ds dindmicas e processos naturais
em seus aspectos paisagisticos, fisicos e biolégicos, considerando
0 contexto social e econdmico existentes.

Considerar o patriménio
cultural e valores locais

O turismo deve reconhecer e respeitar o patriménio historico-
cultural das regibes e localidades receptoras e ser planejado,
implementado e gerenciado em harmonia com as tradicbes e
valores culturais, colaborando para seu desenvolvimento.

Estimular o desenvolvimento
social e econbmico dos
destinos turisticos

O turismo deve contribuir para o fortalecimento das economias
locais, a qualificacdo das pessoas, a geracdo crescente de
trabalho, emprego e renda e o fomento da capacidade local de
desenvolver empreendimentos turisticos.

Garantir a qualidade dos
produtos, processos e atitudes

O turismo deve avaliar a satisfacdo do turista e verificar a adocao
de padrbes de higiene, seguranca e informacdo, educacdo
ambiental e atendimento estabelecidos, documentados, divulgados
e reconhecidos.

Estabelecer o planejamento e
a gestao responsaveis

O turismo deve estabelecer procedimentos éticos de negécio,
visando engajar a responsabilidade social, econémica e ambiental
de todos o0s integrantes da atividade, incrementando o
comprometimento do seu pessoal, fornecedores e turistas, em
assuntos de sustentabilidade, desde a elaboracéo de sua misséo,
objetivos, estratégias, metas planos e processos de gestéo.

Fonte: NORMA ABNT NBR 15401, 2006.

Nesse ambiente propicio a construgcdo de novas abordagens para assegurar a
viabilidade de destinos e empreendimentos ligados ao Turismo, num longo prazo, é
que surgiu a proposta do Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel — PCTS,

descrito no item a seguir.

2.5.2 O Sistema de gestdo da sustentabilidade em meios de hospedagem



Em 2012, por meio de parceria estabelecida entre a Associagcdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT), o Ministério do Turismo e o Sebrae Nacional, apés
registro de todas as experiéncias com os territorios que receberam os projetos-piloto,
foi publicado o Guia de Implementacédo do Sistema de Gestdo da Sustentabilidade
em meios de hospedagem, que traz as orientagbes para adocdo da Norma ABNT
NBR 15401:2006 pelas empresas do segmento de hospedagem.

O Brasil é pioneiro em relacdo a publicacdo de uma norma de sistema de
gestdo que apresenta referéncias objetivas sobre como os meios de
hospedagem podem utilizar seus recursos de maneira ambientalmente
responsavel, socialmente justa e economicamente viavel (ABNT, 2012, p.7)

Para a ABNT e o Sebrae Nacional (2012, p. 7) a Norma ABNT NBR 15401:2006
pode contribuir para o fortalecimento do setor turistico, uma vez que podera auxiliar
para melhoria da gestdo dos aspectos ligados a sustentabilidade, uma vez que os
turistas “estdo cada vez mais exigentes e os destinos turisticos, tanto nacional como
internacional, estdo cada vez mais competitivos”. Existe um direcionamento do
referido documento para estimular as empresas participantes ao “aprimoramento da
qualidade nos servicos e gestdo, ao atendimento a legislacdo, a colocacdo do
negdécio no mercado internacional, na preservacao ambiental e cultural, consciéncia

social e desenvolvimento econémico-financeiro”.

A implementacdo da Norma ABNT NBR 15401:2006 deve obedecer etapas,
conforme demonstrado pela figura abaixo.



Figura 1 - Processo de Implementacéo da Norma ABNT NBR 15401

Fonte: ABNT, Sebrae, 2012, p. 12

O detalhamento das etapas de implementacdo da Norma ABNT NBR 15401:2006
estd descrito no quadro apresentado a seguir, conforme publicado no Guia de

implementacdo publicado numa parceria estabelecida entre a ABNT e o Sebrae

Nacional.

QUADRO 5 - Detalhamento das etapas de implementacdo da Norma ABNT NBR 15401

ETAPA DESCRICAO
Identificacdo de praticas ja adotadas pelo empreendimento e registro das
Diagnéstico atividades realizadas, para que seja possivel identificar oportunidades de

melhorias em atendimento aos requisitos da norma.

Mapeamento de atividades

Elaboracdo de fluxo de atividades de cada &area do empreendimento para
planejamento de préximos passos, com a identificagdo de aspectos ligados a
sustentabilidade.

Identificacdo de aspectos e
impactos

Identificacdo de aspectos que possibilitem apontar a ado¢éo de melhorias em
busca da ampliacéo do desempenho do negécio em relacéo a sustentabilidade
nas trés dimensodes: ambiental, sociocultural e econdmica.

Requisitos legais e outros
requisitos

Monitoramento periddico para identificacdo de novos ou revisbes de
regulamentos e leis aplicaveis as atividades do negdécio, evitando assim
multas, acidentes e prejuizos financeiros.

Politica de sustentabilidade

Declaracdo onde o meio de hospedagem apresenta suas diretrizes e 0s rumos
a serem seguidos pelos seus colaboradores no que se refere &
sustentabilidade, permitindo que outras partes interessadas facam adeséo e
possam usufruir das praticas sustentaveis.

Obijetivos e metas

Definicao de objetivos e metas mensuraveis para controle.

Responsabilidades e
autoridades

Identificacdo de um responsavel pelo sistema de gestéo da sustentabilidade no
empreendimento, para coordenar as atividades para o cumprimento dos
requisitos estabelecidos pela norma. Registro documental dos procedimentos
e disponibilizagdo para consulta quando necessario.

Programa de gestéo da
sustentabilidade

Plano de acdo que define as atividades, recursos e responsaveis para o
cumprimento dos objetivos e metas estabelecidos, em busca de melhor
desempenho do empreendimento. E consultado constantemente para
atualizacao de tarefas e atividades.




Competéncias,
conscientizagdo e treinamento

Definidas a matriz de responsabilidades organizada para realizacdo de cada
atividade , indicando os responsaveis correlatos, que serdo avaliados a partir
do conhecimento e suas habilidades.

Controle operacional

Acgles a serem implementadas nas atividades operacionais para prevenir e/ou
minimizar os impactos significativos.

Monitoramento e medicao

Verificacdo do funcionamento dos controles operacionais para cumprimento

dos objetivos e metas.

Procedimentos adotados para comunicagdo clara e objetiva por meio de
documentos, relatérios e outros, com o objetivo de sensibilizar colaboradores e
influenciar os clientes dando visibilidade aos procedimentos adotados e seus
beneficios.

Comunicacao

Os procedimentos deverdo ser documentados, quando necessario, e 0S
monitoramentos e medi¢6es devem ser registrados. E considerado um dos
pontos chave de sucesso do processo de gestéo.

Controle de documentos e
registros

Avaliacdo de resultados obtidos por meio de auditoria interna, identificando
atividades que nédo estdo de acordo com a norma e onde existe possibilidade
melhoria.

Auditoria interna

Andlise ds informacdes sobre o sistema de gestdo feita pela diretoria do
empreendimento, verificando sua adequacdo e eficacia. Deve ser realizada
periodicamente considerando resultados, indicadores, pesquisa com clientes,
incluindo sugestdes, reclamacdes e sugestdes, da auditoria, etc.

Analise critica

Identificacdo e implementagcdo de agbes corretivas a partir da existéncia de
ndo conformidades (descumprimento dos requisitos da norma ABNT NBR
15401).

Ac0es corretivas e
preventivas

Fonte: Adaptado do guia de implementacao do sistema de gestdo da sustentabilidade (ABNT/SEBRAE, 2012)

Por fim, ressalta-se que a Norma ABNT NBR 15401:2006 foi construida tendo como
fundamentos os principios do turismo sustentavel, como consta no item 3, sendo
todos os requisitos “relacionados a esses principios, representando a plataforma a
ser seguida na implementagdo do sistema de gestdo da sustentabilidade” (ABNT,
2012, p. 10).

2.5.3 O Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS)

Diante do cenario que se apresentava para pais nos anos seguintes seria importante
criar condicbes para estimular os integrantes do turismo, da sua cadeia produtiva e,
inclusive, o proéprio turista, para que suas atividades fossem ambientalmente
equilibradas, economicamente viaveis, socialmente justas, culturalmente ricas e

politicamente corretas de acordo com Félix (2006, p. 9), que declarou ainda:

[...] o Brasil tem a oportunidade de se destacar internacionalmente como um
destino sustentavel, aonde a utilizagdo racional dos recursos naturais, a
conservacdo do patrimoénio sociocultural e a preocupacéo com a qualidade de
vida das pessoas sejam eixos norteadores do desenvolvimento do turismo
brasileiro.




hY

Num ambiente propicio a construgcdo de novas abordagens para assegurar a
viabilidade de destinos e empreendimentos ligados ao Turismo, num longo prazo, €
gue surgiu a proposta do Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS),
tendo como referéncia os principios do turismo sustentavel, que segundo Feélix
(2006, p. 9), tratava-se de “uma iniciativa de abrangéncia nacional, liderada pelo
Instituto de Hospitalidade — IH, em parceria com o Conselho Brasileiro de Turismo
Sustentavel (CBTS)” e que contou também o apoio da Agéncia Brasileira de
Promocdo de Exportacbes e investimentos (APEX — Brasil) e o Banco

Interamericano de Desenvolvimento (BID).

Para Felix (2006, p. 9) o principal objetivo PCTS compreendia a melhoria da
qualidade e competitividade do setor turistico, assim como também a gestdo das
pequenas e médias empresas, em busca melhor desempenho econémico, social,
cultural e ambiental, com a adocdo de normas e procedimentos em busca da

certificacao.

QUADRO 6 — Componentes do Programa de Certificagdo em Turismo Sustentavel (PCTS)

a) Desenvolvimento das normas;
b) Desenvolvimento do processo de certificacdo, incluindo o
método para realizar as auditorias.

1. Construcdo do Sistema de
Normas e de Certificacdo

a) Elaboracdo de guias e implantagdo de programas de
treinamento por parte das pequenas e médias empresas
(PME) do turismo para facilitar a ado¢do das novas normas e
sistemas de certificacao;

2. Capacitagdo para a b) Criacdo de um programa de certificacdo para multiplicadores
implementacéo do sistema e auditores;
de certificacdo em turismo ¢) Realizacdo de, no minimo, 10 cursos para preparar um grupo
sustentavel inicial de 400 pessoas, selecionadas levando-se em conta a

distribuicao geogréfica das PME de turismo no Brasil. Esses
multiplicadores incentivardo as PME a implantar as normas de
certificacdo e a obter os respectivos certificados.

a) Assessoria as PME para a implantacdo de normas e sua
certificacao;

b) Identificacdo de deficiéncias e de estratégias para adoc¢ao de:
e Boas préticas;
e Indicadores de desempenho;
e Programas de treinamento e,
e Acdes especificas necessarias a implantacdo dos

mesmos;

c) Simulacdo de auditoria, uma vez que tenham sido
implantadas as normas e introduzidas as melhorias e

d) Capacitagdo em gestdo para aumentar a atracdo de clientes
internacionais.

3. Assisténcia técnica para as
pequenas e médias
empresas de turismo

4. Implementacdo de um a) Promocao das normas e do sistema de certificacdo mediante
Plano de Marketing para o a realizacdo de apresentacbes em oficinas de trabalho,




Programa convencgdes, shows, comerciais e reunides de organizacdes
da area turistica.

b) Realizagdo de estudos de mercado com o objetivo de
conhecer em maior profundidade o mercado internacional e a
potencialidade de oferta de servicos pelas empresas
brasileiras;

¢) Construcéo de website sobre o Programa e as empresas que
a ele aderirem;

d) Promocao comercial, incluindo:

e Desenvolvimento de materiais promocionais e catalogo de
empresas;

e Participacdo em eventos promocionais e feiras no
exterior;

e Realizacdo de visitas ao Brasil de operadoras
internacionais.

Fonte: Referéncias e Diretrizes do PCTS, 2003, p. 23 e 24.

Os primeiros procedimentos que compunham o PCTS foram elaborados no decorrer
de 2003, tendo como referéncia a experiéncia de outros paises e revisdao da

literatura. Essa versdo foi submetida a analise e discussdo em grupos que
participaram de oficinas regionais pelo pais (ZUCARATO, 2006).

No bojo de sua estrutura, de acordo com FELIX (2006, p. 10), o Programa de
Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS), propunha a elaboracdo e
implementacgéo da “Norma NIH-54:2004 — Meios de Hospedagem — requisitos para a
sustentabilidade”, publicada pelo Instituto de Hospitalidade, composta por um
sistema de gestdo que proporcionaria “uma base estavel, coerente e consistente

para o alcance e a manutencédo do desempenho sustentavel dos empreendimentos”.

De acordo com Zucarato (2006, p. 50) “no primeiro semestre de 2004 ocorreram
workshops e consulta publica para estabelecer os requisitos minimos para outorga e

certificacdo ao segmento de meios de hospedagem”.

O desenvolvimento de parcerias nos estados e o treinamento de consultores
iniciaram-se logo em seguida, como menciona Zucarato (2006, p.50). Em 2005 uma
pousada do sul da Bahia, em Itacaré “foi o primeiro meio de hospedagem no Brasil a
entregar a relagdo completa de documentos exigidos e a assinar o termo de adeséo

ao programa”.




Em linhas, gerais o PCTS, como menciona Félix (2006, p. 10) pretendeu levar os
empreendimentos que aderiram ao programa, a uma oportunidade de
aprimoramento do seu processo de gestdo, construindo um sistema de praticas
passiveis de avaliagdo, em busca de uma certificacdo para “atestar publicamente

quais deles atendiam aos requisitos da referida norma®“.

A certificacdo do turismo gera beneficios ambientais, econémicos, sociais e
culturais. Do ponto de vista ambiental, ela contribui para a conservacao da
biodiversidade e auxilia na manutencdo da qualidade ambiental dos
atrativos e na protecdo de espécies ameacadas. Do ponto de vista
econdmico ela viabiliza as areas utilizadas pelo turismo, proporciona um
diferencial de marketing, gerando vantagens competitivas para 0s
empreendimentos e facilitando o acesso a novos mercados, principalmente
o internacional. Nas esferas social e cultural a certificacdo do turismo
estimula boas condi¢des de trabalho, enfatiza a preservacéo do patriménio
cultural e promove o respeito aos direitos dos trabalhadores, povos
indigenas e comunidades locais. Do ponto de vista politico, ela promove o

respeito a lei e a cidadania. (FELIX, 2006, p. 10).

A partir de 2005 o Ministério do Turismo passa a atuar como principal responsavel
pelo programa no pais e coube a Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT)
a proposicdo das normas que “foram aprovadas em consulta publica em julho de
2006” (ZUCARATO, 2006, p. 51).

No final de outubro de 2006 a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT)
publicou a Norma ABNT NBR 15401:2006, desenvolvida no ambito do Comité
Brasileiro de Turismo Sustentavel, tendo como referéncia a Norma NIH-54:2006,
desenvolvida pela Fundacéo Instituto de Hospitalidade (IH), dentro do Programa de

Certificacdo em Turismo Sustentavel. (ABNT, 2012, p. 7).

Em 2007 foram iniciadas as tratativas de articulagdo pelo Sebrae Minas com
parceiros locais para implantagdo do PCTS em Minas Gerais, em carater piloto,
contemplando quatro importantes regides turisticas com maior densidade de meios
de hospedagem. Foram escolhidos os seguintes territorios: Circuito Turistico do
Ouro (Ouro Preto), no Circuito Turistico Trilha dos Inconfidentes (Tiradentes e Séo
Jodo Del Rei), Circuito Turistico Parque Nacional da Serra do Cip6 (Santana do

Riacho) e Circuito Turistico Villas e Fazendas (Santana dos Montes e Carandai).



Por decisdo do Ministério do Turismo e seus parceiros foram destinadas 80(oitenta)
vagas nas etapas de oficinas e consultorias a serem executadas em Minas Gerais,
ficando cada territério com 20 vagas para indicar os empreendimentos que

aderissem ao PCTS.

Com base nos aspectos discutidos nesse capitulo € que se concebeu a linha mestra
do presente trabalho para observar os resultados obtidos com a implantacdo do
PCTS nas pousadas de Tiradentes — MG, executado no periodo compreendido entre
2006 a 2008. Esse recorte foi identificado em funcdo da importancia de Tiradentes

como destino indutor de fluxo turistico internacional.

3 METODOLOGIA DA PESQUISA

O capitulo anterior teve como objetivo fornecer as referéncias tedricas nas quais se
baseia o desenvolvimento deste trabalho. Esta secdo trata da abordagem
metodoldgica utilizada e suas se¢Bes estdo assim organizadas: a abordagem da
pesquisa, o0 tipo de pesquisa utilizada e as unidades, os sujeitos da pesquisa, a
forma utilizada para coleta de dados, a técnica de analise dos dados coletados e,

por fim, as categorias de analise.

3.1 A abordagem da pesquisa

A abordagem da pesquisa € de natureza qualitativa. Richardson (1999, p.70) infere
que a pesquisa qualitativa pode “descrever a complexidade de determinado
problema, analisar a interacdo de certas variaveis, compreender e classificar

processos dindmicos vividos por grupos sociais.”.

Esta € uma das tonicas do estudo, uma vez que o objetivo geral dessa pesquisa é

verificar a utilidade das praticas de sustentabilidade adotadas pelos hotéis e



pousadas da cidade de Tiradentes/MG, na perspectiva de gerar vantagens
competitivas para os empreendimentos que concluiram todo o trabalho de
implementacdo da Norma ABNT NBR 15401:2006, por meio da ado¢ao do Programa

do Programa de Certificagcdo em Turismo Sustentavel (PCTS).

A definicdo pela utilizagdo da abordagem qualitativa se deu também em funcdo da
necessidade de se interpretar o cenario em que 0s sujeitos de pesquisa estao
inseridos, em funcdo do envolvimento da pesquisadora com o tema explorado pelo
estudo, por ter participado do projeto desde a implantacdo do PCTS nos meios de
hospedagem na cidade de Tiradentes/MG até o seu encerramento.

3.2 Otipo de pesquisa

Para caracterizar o tipo de pesquisa, tomou-se como referéncia a taxionomia
proposta por Vergara (2005), que a qualifica com base em dois critérios: quanto aos

fins e quanto aos meios.

Quanto aos fins, esta pesquisa foi descritiva. Vergara (2005) diz que a pesquisa
descritiva expbe caracteristicas de determinado fenbmeno ou populacdo. Partindo
desse pressuposto, foram analisados os resultados obtidos com a adocdo das
praticas previstas no Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS) em
meios de hospedagem na cidade de Tiradentes/MG, o0 que confere a pesquisa uma

natureza aplicada.

No tocante aos meios de investigacdo, se caracterizou como estudo de casos
multiplos, que tem como caracteristicas fundamentais a descoberta de elementos
que comprovem a eficacia ou ndo da implementacdo do PCTS nos meios de
hospedagem em Tiradentes. De acordo com o que diz Yin (2001, p.20) seréa possivel
enfatizar a interpretacdo do contexto, retratar a realidade dos empreendimentos pos-



programa, utilizando “uma linguagem e forma mais acessivel’ para apresentar o

relatério conclusivo sobre a pesquisa.

3.3 As unidades de analises

As unidades de andlise foram compostas pelas pousadas, situadas no municipio de
Tiradentes, que participaram do Programa de Certificagdo em Turismo Sustentavel,
no Estado de Minas Gerais, de acordo com o Quadro 7.

QUADRO 7 - Unidades de analise

EMPREENDIMENTO TIPO PORTE

A pousada foi construida seguindo o mesmo padrao de
arquitetura colonial da cidade com material de demoli¢&o. .
Os apartamentos séo confortaveis. O café colonial é servido
em uma auténtica cozinha mineira a beira do fogéo a lenha,
ao som da musica barroca local. Com seus pequenos
jardins, piscina com chafariz, torna a pousada um local com
ar de fazenda antiga muito aconchegante, tranquila e
romantica.

A Pousada

Localizada préximo ao centro histérico da cidade tem como
diferenciais as é&reas verdes e atendimento qualificado.
Possui 20 apartamentos que sao comercializados incluindo o
café da manha.

B Pousada

Fundada em 1999, possui 24 apartamentos, co decoracdo
colonial. E integrante do Programa de Certificagdio em
turismo Sustentavel que a partir de 2008 passou a ser o
Bem Receber.

C Pousada

Com 20 anos de existéncia, o empreendimento possui 18
confortaveis apartamentos e é um verdadeiro marco da
hospitalidade local. Localiza-se no Largo das Forras, em
pleno centro histérico da cidade.

D Pousada

Empreendimento dom 49 unidades habitacionais, localizada
E Pousada no coracdo de Tiradentes e considerada uma das melhores
opcoes de hospedagem da cidade.

Fundada em 2001, conta com 21 apartamentos, com café da
manha incluido. Possui uma estrutura com bons servigos e
adequados as exigéncias da hotelaria de qualidade. E
certificada na Norma ABNT NBR 15635 (Certificado n°
233.009/11) relativa a implementacdo dos requisitos do
F Pousada servico de alimentacdo, para garantir aos hospedes
alimentos realmente seguros para 0 consumo.

Implementou ainda o Sistema de Gestdo da
Sustentabilidade em prol do Turismo Sustentavel,
contemplando as dimensbBes ambiental, sociocultural e
econdmica, tendo em vista a preservacdo e o incentivo ao




desenvolvimento local e regional.
O Programa Bem Receber, oriundo do PCTS: que buscou
consolidar no empreendimento a autenticidade cultural,
inclusdo social, conservacdo do meio ambiente e qualidade
dos servicos como pecas fundamentais para a viabilidade
econdmica do turismo em longo prazo.

Possui 17 confortaveis apartamentos. No seu estilo
arquitetbnico prevalece o rustico contemporaneo é seu
processo de gestao esta associado aos principios do turismo
sustentavel

G Pousada

Inaugurada em 2005, possui estrutura tematica relacionada
H Pousada ao universo ferroviario do século XIX. Ambiente de charme e
luxo coloca a disposicdo do publico servico diferenciado.

Possuil5 unidades habitacionais e oferece o café incluso.
Indicada como um dos melhores meios de hospedagem de
Tiradentes pela Revista Quatro Rodas em 2010, o
empreendimento faz parte do Programa Bem Receber.
Possui a Certificagdo ABNT NBR15635 para servicos de
alimentacéo.

Pousada

Fonte: Catec/ Looping Consultoria, 2008.

3.4 Os sujeitos de pesquisa

Foram definidos como sujeitos de pesquisa o0s proprietarios de meios de
hospedagem que aderiram ao PCTS na cidade de Tiradentes/MG, num total de 9

(nove) empreendedores.

3.5 Arealizacao da coleta dos dados

Os dados utilizados foram oriundos de fontes primarias e secundarias. As
informacdes primarias serdo obtidas pela pesquisadora, em sua intervencédo direta
junto aos sujeitos em observagdo, analisando as praticas utilizadas do PCTS em

meios de hospedagem.

Para coletar os dados essenciais a pesquisa, os empreendedores foram submetidos
a uma entrevista semi-estruturada (APENDICE A), realizada a partir de um roteiro
com perguntas abertas abordando, sobretudo, os procedimentos previstos no

Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS).




A coleta de dados secundarios deu-se com base nos relatérios conclusivos das
consultorias realizadas, cartilhas, livros, artigos de revistas, artigos eletronicos, entre
outros. Marconi e Lakatos (2002, p.24) afirmam que as fontes secundarias sao as

extraidas das publicacfes, em geral, imprensa e obras literérias.

3.6 A técnicade analise dos dados

Para atingir os objetivos propostos a analise do conteldo das entrevistas foi
estruturada em etapas, conforme definido por Bardin (2004). Na primeira etapa, foi
realizada uma pré-analise dos dados coletados. A segunda fase compreendeu a
descricdo analitica, a partir da qual todo o contetudo foi analisado e categorias

definidas por depoimentos e revisdo no referencial tedrico.

A terceira e Uultima fase contemplou a interpretacdo referencial, em que foram

desenvolvidas a reflexdo e a conclusao sobre todos os dados coletados.

Visando contemplar de forma mais profunda a andlise, os dados brutos foram
trabalhados e decodificados, ou seja, foi feita uma categorizacdo dos contetidos de

forma a facilitar a analise realizada (BARDIN, 2004).

Apés o tratamento dos dados coletados foram confrontados com o referencial
tedrico, verificando-se a compatibilidade dos dados obtidos na pesquisa com as

opinides dos autores pesquisados.

Para a realizacdo do estudo de multiplos de casos, a pesquisadora deste trabalho
utilizou-se, também, da técnica de analise documental, procedendo a busca de
informacdes, sobretudo, no PCTS e na Norma ABNT NBR 15401:2006. A anélise
dos dados foi complementada ainda com relatérios do estudo de competitividade da
FGV e outros tipos de documentos disponiveis nos acervos dos hotéis e pousadas
da cidade de Tiradentes/MG.



Vergara (1998, p.48) explica que a analise documental € “realizada em documentos
conservados no interior de 6rgaos publicos e privados de qualquer empresa, ou com

pessoas: registros, anais, regulamentos, circulares, oficios, relatérios e outros.”.

3.7 As categorias de Anélise

A luz da implementac&o do Programa de Certificacdo em Meios de Hospedagem nas
pousadas de Tiradentes — MG estabeleceu-se como categorias de analise deste
trabalho:

a) A abordagem do Programa de Certificacdo em Meios de Hospedagem, proposto
aos empreendimentos de Tiradentes/MG,;

b) A implementacdo dos requisitos de sustentabilidade descritos na Norma ABNT
NBR 15401:2006, publicada pela Associagdo Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT);

c) A politica de sustentabilidade dos empreendimentos;

d) Objetivos, metas e o programa de gestdo implementado em cada um dos
empreendimentos;

e) ldentificacdo dos aspectos ligados a sustentabilidade;

f) Verificagcdo, monitoramento e acdes corretivas adotadas pelos proprietarios das
pousadas;

g) Outros resultados relevantes ligados ao tema.



4 O MUNICIPIO DE TIRADENTES

Com o objetivo de localizar os empreendimentos, objeto deste estudo, no espaco
territorial, este capitulo foi organizado para apresentar a cidade de Tiradentes. Inicia-
se pela histéria, passando pelos dados geograficos econbmicos e sociais do

municipio.

Em seguida sao apresentadas consideracfes sobre cidade eleita pelo Ministério do
Turismo como destino indutor de fluxo turistico nacional e internacional no Brasil, de
acordo com o estudo de competitividade, realizado anualmente pela Fundacao
Getulio Vargas (FGV), desde 2008.

Encerrando o capitulo séo apresentados os aspectos gerais referentes a execucao

do Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel na cidade.

4.1 A histéria, os dados geograficos e econémicos



Tiradentes, importante destino turistico de Minas Gerais, localiza-se a 190 km de
Belo Horizonte, encaixada ao pé da Serra de Sao José, a margem direita do Rio das
Mortes, na regido denominada Campo das Vertentes. Foi fundada em 1702, com a
denominacéo de Arraial de Santo Antdnio do Rio das Mortes, em pleno Ciclo do
Ouro, sendo considerado um dos “lugares que mais teve ouro de superficie no
Brasil” (SOUZA, deFILIPPO, 2009, p. 5).

De acordo com Garcia Junior e Garcia (2005, 88), em 1718, ja no governo do conde
Assumar, o arraial foi batizado de “Vila de Sédo José Del Rei, em homenagem ao
principe herdeiro portugués, D. José. Em 1860 Vila de S&o José passa a ser
considerada cidade e apos a Proclamacdo da Republica passa a ser chamada de
Tiradentes, por sugestdo do advogado e jornalista Silva Jardim, para homenagear o
martir e heréi Tiradentes (CAMPOS, 2006).

Conhecida como cidade presépio e joia do colonial mineiro, foi o centro de
acontecimentos politicos e culturais importantes, tais como a Inconfidéncia Mineira.
Possui um dos mais expressivos acervos do barroco mineiro, com chafarizes,
sobrados, museus, igrejas e capelas, tombadas pelo Instituto do Patriménio Histérico
Artistico Nacional (CAMPQOS, 2006).

A formacdo socioespacial de Tiradentes foi dividida em dois momentos
antes e depois do advento do turismo. O primeiro, até o final da década de
1970, mostra uma cidade que viveu 0 apogeu e a decadéncia da atividade
mineradora e da pecuaria até meados do século XX, quando, logo em
seguida, ja nas décadas de 1960 e 1970, o turismo comecava a despontar
na cidade, mas ainda tépido. O segundo momento, derivado da hegemonia
econbmica que foi implantada via atividade turistica, que suplanta a timidez
das décadas anteriores e se fortalece a partir dos anos de 1980 em
Tiradentes (CAMPOS, 2006, p.24).

O decréscimo populacional foi uma constante na cidade, que “nos tempos abastados
chegara a mais de 4000 mil habitantes” e em 1920 contava com somente 1236
moradores. No Censo de 1950 foram registrados apenas 1.142 habitantes. A partir
de 1960, em funcdo de sua recuperacdo econdmica o Censo ndo registrou mais
nenhum decréscimo populacional (CAMPOS, 2006). De acordo com dados do censo
de 2010, divulgados pelo IBGE, Tiradentes possui 6.891 habitantes, distribuidos nos

83 Km2 de area territorial.



O destino sofreu com a decadéncia econbmica e seu patrimonio amargou total
abandono. Vérias casas foram demolidas e todo o casario colonial ficou em ruinas,
desvalorizando-se. Mesmo assim, de acordo com Campos (2006, p.39), “as
caracteristicas arquitetbnicas estavam intactas”. Como a cidade ndo conheceu as

consequéncias do progresso o seu patriménio pode permanecer intacto.

A recuperacdo da cidade, pés-mineracdo se deu no periodo compreendido entre
1950 e 1960, a partir da confeccdo de joias artesanais em prata, propiciando a
sobrevivéncia da cidade por meio dessa producdo artesanal durante anos. Mas o
processo de industrializacdo para fabricacdo das pecas e a concorréncia de

mercado a cidade voltou a sofrer com a estagnacéo (CAMPOS, 2006).

A partir da década de 1970 Tiradentes passa a desenvolver o turismo como a
principal atividade econdémica, o que tem permanecido até os dias de hoje. Cada vez
mais 0s visitantes acessam a cidade em busca de “tranquilidade, atrativos naturais,
o artesanato, culinéria regional, simplicidade da populacéo e pela histéria do martir
da Inconfidéncia Mineira” (CAMPOS, 2006, p. 42).

4.2 O destino turistico indutor de fluxo turistico nacional e internacional

A cidade experimentou um longo periodo de esquecimento mesmo com a politica de
fomento ao turismo nas cidades histéricas, adotada pelos governos federal e
estadual, como menciona Campos (2006), afirmando ainda que as estancias
hidrominerais do estado sempre demonstraram possuir um turismo mais consolidado
em Minas Gerais, sendo destinos certos, frequentados por turistas de diversas

regides.

Os investimentos por parte dos governos federal e estadual para a construcdo de
rodovias foi fundamental para contribuir com a organizacéo de diversos destinos, em
especial Tiradentes, que teve uma principal conexao asfaltada, a BR 265, ainda na
década de 1960 (CAMPQOS, 2006).



O periodo de abandono de Tiradentes perdurou até os anos 70, do século XX, mas
no inicio da década de 1980, sofreu varias mudancas:

[...] uma grande reforma de recuperacdo de seus monumentos historicos.
Tiradentes € uma das mais importantes cidades turisticas de Minas Gerais,
devido a seu acervo arquitetdnico e artistico de alta qualidade, que retrata o
periodo colonial brasileiro. Em 1983, a cidade foi tombada pelo Patriménio
Historico e Artistico Nacional (ENCARTA, 2001, p.1).

Os trés segmentos, considerados o “tripé do Turismo”, segundo Campos (2006,
p.21), transporte, hospedagem e informagdo, foram ganhando destaque em
Tiradentes na medida em que a midia contribuiu com as insercées espontaneas
sobre o destino, a adocdo de seu territdrio como cenario para producdes da TV e a
entrada de capitais oriundos de empresas, governos e instituicbes do terceiro setor.
Hoje sua principal atividade econ6mica é o Turismo. As rodovias existentes na
regido favorecem o acesso até a cidade, contribuindo para o reforco do fluxo
turistico. De acordo com a Secretaria Municipal de turismo sdo dois 0s principais
nacleos emissores de turistas para Tiradentes: 0s que estdo localizados
geograficamente mais préximos, principalmente da regido Sudeste do Pais e os de
maior poder aquisitivo vindos do Distrito Federal, Parana e Rio Grande do Sul.
(CAMPOS, 2006).

Sua agenda cultural € composta por eventos de relevancia, com repercussao
internacional, o que ajudou a movimentar toda a cadeia produtiva do turismo,
suportada ainda pela beleza dos atrativos histéricos culturais, assim como seu
entorno, incluindo a Serra de Sdo José. Somam-se ainda as atividades ligadas a
producdo do artesanato em ferrdo e madeira que agregam valor a producao
associada ao turismo (SOUZA e deFILIPPO, 2009).

A sua atual infraestrutura turistica é significativa, levando-se em consideracao ser
Tiradentes uma cidade relativamente pequena. Possui mais de uma centena de
pousadas, muito restaurantes e lojas que comercializam produtos com alto valor
agregado. Com isso séao criadas oportunidades de negdcios na cidade, atraindo
investidores de diversas regides, assim como empregando a méo de obra local
disponivel (SOUZA e deFILIPPO, 2009).



Ainda, de acordo com Campos (2006, p. 18) a pesquisa realizada pela Secretaria de
Turismo local, em 2005, o fluxo internacional de turistas em Tiradentes era composto
por “europeus em conjunto — mas, sobretudo, por espanhdis, franceses, italianos e

alemées — além de norte-americanos e argentinos”.

O estudo de competitividade dos destinos indutores de fluxo turistico internacional
encomendado pelo Ministério do Turismo e executado pela Fundacdo Getulio
Vargas, em parceria com o Sebrae Nacional foi implantado em Tiradentes, um dos
destinos contemplados em Minas Gerais , juntamente com Belo Horizonte, Ouro
Preto e Diamantina (BARBOSA, 2008).

No relatério conclusivo da série histérica da pesquisa realizada pela FGV entre 2008
e 2010 apontam que os aspectos relevantes ligados a gestdo dos empreendimentos
e do destino foram identificados como prioritarios para resolucdo de problemas e
superacao de dificuldades em busca da implementacao de uma politica de turismo,
que permita ao municipio se tornar mais competitivo nos mercados nacional e
internacional (FGV, 2010).

4.3 Tiradentes e as iniciativas de certificacdo dos empreendimentos de

hospedagem

O Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS), iniciativa liderada pelo
entdo Instituto de Hospitalidade, cuja abrangéncia foi nacional e teve como parceiros
0 Conselho Brasileiro de Turismo Sustentavel (CBTS), o Ministério do Turismo
(MTur) e o Sebrae Nacional tinha como principal objetivo a busca da qualidade e
competitividade por parte das pequenas e médias empresas de turismo “estimulando
melhorar seu desempenho nas areas econdmica, ambiental, cultural e social”’, como
consta no “Guia de Interpretacdo da Norma: Meios de Hospedagem — Requisitos
para a Sustentabilidade” (INSTITUTO DE HOSPITALIDADE - IH, 2004, p. 4).

O PCTS compreendeu a construcéo de um sistema de certificacdo para avaliar os

meios de hospedagem e “atestar publicamente quais atendiam aos requisitos da



referida norma”. Destaca-se que “a abordagem da sustentabilidade do turismo por
meio da normalizacdo e da certificacdo ajudam os meios de hospedagem a adotar,
de forma objetiva, praticas sustentaveis e a comunicar este fato aos seus clientes e

a sociedade em geral” (IH, 2004, p 6).

Em Tiradentes, o PCTS buscou auxiliar o aprimoramento da qualidade e a
competitividade das pequenas e médias empresas do segmento de hospedagem,
integrantes da cadeia de valor de turismo na cidade, “estimulando seu melhor
desempenho nas areas econémica, ambiental, cultural e social, contribuindo assim
para o desenvolvimento sustentavel e a melhoria da imagem do destino no Brasil e
no exterior “(IH, 2004, p.3).

Neste cenario, a principal meta do PCTS foi estimular os integrantes do turismo para
que suas atividades fossem ambientalmente equilibradas, economicamente viaveis,

socialmente justas, culturalmente “ricas” e politicamente legitimas.

Vé-se, pois, que o PCTS compreendeu a elaboragdo de “uma norma voltada para a
questdo da sustentabilidade no turismo a ser aplicada e utilizada pelos meios de

hospedagem que desejavam aprimorar a gestdo do seu empreendimento” (IH, 2004,
p.6).

Assim, esperou-se que ao final da implementacdo do PCTS em Tiradentes que o
municipio e os empreendimentos tivessem a oportunidade de se destacarem nos
cenarios regional, nacional e internacional como empreendimentos sustentaveis
“onde a utilizagao racional dos recursos naturais, a conservacgao do patrimdnio sécio
cultural e a preocupacdo com a qualidade de vida das pessoas estivessem

integradas ao desenvolvimento do turismo brasileiro” (IH, 2004, p.3).

No ultimo capitulo desse trabalho, a seguir, serdo apresentados os dados obtidos
com a pesquisa realizada sobre a implementacdo do PCTS em Tiradentes, com
analise mais detalhada dos empreendimentos participantes, dos procedimentos

adotados e os resultados obtidos.



5 RESULTADOS DA PESQUISA

Este capitulo estd organizado a partir dos dados coletados junto aos proprietarios
dos empreendimentos que aderiram ao PCTS em Tiradentes - MG, relacionados
como as unidades de analises do trabalho. A pesquisa foi realizada com base nas

perguntas do roteiro de entrevistas apresentado no Apéndice A.

A primeira parte contém uma apresentacdo dos dados gerais do ambiente
pesquisado, descrevendo o0s empreendimentos, tipologia, porte e outras
caracteristicas de acordo com as especificacdes constantes na metodologia do
PCTS.

Ressalta-se que a Norma ABNT NBR 15401:2006 foi redigida para atender a
qualguer tipo de empreendimento, adequando-se as diferentes condi¢cdes
geograficas culturais e sociais. Entretanto ela dedica atencdo especial a realidade

das pequenas e médias empresas.

Na segunda parte sdo apresentados, individualmente, os resultados obtidos com
cada empreendimento tendo em vista a realizacdo das consultorias implantacéo do

PCTS. As andlises sé@o apresentadas a luz das praticas adotadas durante os dois



anos de atuacdo das consultoras contratadas pelo Instituto de Hospitalidade, que
realizaram intervengdes diretas nos empreendimentos e as consultorias orientadas
oferecidas aos empresarios em busca de melhorias das ndo conformidades

encontradas.

As melhorias alcancadas e a gestao da sustentabilidade nos empreendimentos, com
a adocao dos procedimentos previstos no PCTS, em respeito a Norma ABNT NBR
15401:2006 sao descritos em cada estudo de caso, inclusive a pontuagao alcancada
antes e depois do trabalho. Essa pontuacéo foi obtida a partir da razédo considerando
o total dos procedimentos previstos na Norma ABNT NBR 15401:2006 (100%) pelo

namero de praticas implementadas.

Encerrando o capitulo sdo apresentados os aspectos relacionados a busca dos
diferenciais competitivos por parte dos empreendedores e empreendimentos, as
praticas sustentaveis adotadas, bem como a integracdo com o destino turistico de
Tiradentes — MG.

Cabe ressaltar que a pesquisa permitiu ndo s6 examinar as diferentes percepcdes
dos entrevistados em relacdo ao tema proposto, mas também explorar como 0s
fatos foram articulados, confrontados e alterados e, ainda, aprofundar e validar

opinides e relatos expressos durante as entrevistas.

5.1 Aspectos gerais dos empreendimentos e a dinamica do destino

A oferta dos principais meios de hospedagem da cidade de Tiradentes — MG aponta
uma disponibilidade de aproximadamente 150 empreendimentos, com 1500

unidades habitacionais (UHs), totalizando 3000 leitos.

A sua operagao plena se da de forma sazonal, sendo a procura concentrada nos
finais de semana, nos feriados prolongados e nos eventos que ja se tornaram
tradicionais na cidade, tais como o Festival de Cinema e o Festival Gastronémico,

além dos festejos tradicionais dos feriados religiosos.



Véarios motivos levam os turistas a Tiradentes, mas a possibilidade de convivéncia
com a histéria que remonta a época do império e os atrativos naturais em seu
entorno, bem como a degustacao da auténtica culinaria mineira e a possibilidade de
interacdo com a comunidade local integrando a cultura, sdo os principais pontos a

serem destacados neste contexto.

Iniciada a pesquisa com os meios de hospedagem foram recolhidas informacgdes por
meio de documentos e relatorios produzidos durante o trabalho de consultoria, o que
permitiu tragar um perfil inicial de cada empreendimento, identificados pelas letras do
alfabeto, como pode ser visto nas descricfes dos estudos de casos a segulir.

Assim, nas préoximas secfes deste capitulo sdo apresentados os estudos de caso
dos empreendimentos que aderiram ao PCTS, tendo como base os principais
requisitos da Norma ABNT NBR 15401:2006, dando énfase na compreensao
metodoldgica do programa, nas praticas de gerenciamento e monitoramento dos
impactos ambientais nos empreendimentos e na contribuicdo para o0s aspectos

gerais de melhoria do destino turistico.

5.2 Os empreendimentos e o estudo de casos multiplos

Neste item serdo apresentados os estudos de caso que compdem os resultados da
pesquisa realizada com os empreendimentos participantes do PCTS. Esses
empreendimentos que passaram pelas auditorias para avaliacdo de conformidades e
nao conformidades da gestdo da sustentabilidade de acordo com a Norma ABNT

NBR 15401:2006, o que permitiu a elaboracéo desta dissertacao.

O universo de referéncia para a analise dos resultados obtidos com as auditorias,

durante a implementacao do PCTS, ficou assim caracterizado:

= Documentos de referéncia: procedimentos, rotinas, instru¢cbes de trabalho,
regulamento geral de meios de hospedagem, fichas funcionais ou livro de

registro de empregados, ficha de registro de hdspedes.



= Documentos legais: contrato social, registros no Instituo Brasileiro de Turismo
(Embratur), alvar4 de funcionamento, CNPJ, inscricdo estadual e municipal,
opcao pelo simples, licenca ambiental, projeto do Corpo de Bombeiros e Codigo

de Defesa do Consumidor.

Dentre as areas auditadas a que tem maior relacdo com esse trabalho é a
relacionada com a Diretoria e o Sistema de Gestdo da Sustentabilidade dos
empreendimentos, que é o item 4 da Norma ABNT NBR 15401:2006, que sera
destacado na apresentacéo dos estudos de casos a seguir.

5.2.1 Pousada A

O empreendimento foi construido seguindo o mesmo padréo da arquitetura colonial
da cidade, utilizando material de demolicdo. Os pequenos jardins e a piscina, com
chafariz, ddo um ar de fazenda antiga muito aconchegante ao local. Os dez
apartamentos sao confortaveis e o café da manha servido numa auténtica cozinha

mineira, a beira do fogdo a lenha, ao som de musica barroca local.

O seu nome € uma forma de homenagear a cidade de Tiradentes que no periodo de
1702 a 1718 era chamada de Arraial Velho de Santo Antdnio. Possui localizagéo
privilegiada longe do barulho e esta localizada a cerca de 550m do centro histérico

da cidade.

Os proprietarios da pousada A avaliaram que o processo do PCTS para
implantagdo da Norma ABTN NBR 15401:2006 foi exaustivo, levando-se em
consideracao a necessidade de compreensao do processo integrado que ocorreu,

exigindo do gestor muita dedicacéo, perseveranca e envolvimento.

Aprendemos muito, no que diz respeito a ser empreséario e como cuidar da
organizagdo interna do nosso empreendimento. Ficamos antenados em
relacdo aos parametros mundiais de gestdo, mesmo ndo podendo segui-los
em sua totalidade, devido as nossas caracteristicas, tanto como destino
turistico quanto ao porte da pousada (POUSADA A, 2012).



Desde o0 inicio percebia-se que o empreendimento ja possuia uma posicdo
consolidada na cidade, boa localizacgdo e com grande penetracdo junto &
comunidade. Os proprietarios demonstraram possuir uma postura empresarial

caracterizada pela abertura e flexibilidade frente ao novo e aos desafios.

Em relacdo ao Sistema de Gestdo da Sustentabilidade foi possivel apurar que:

a) Politica de sustentabilidade: ficou evidenciada a sua existéncia, que conta com
o compartilhamento com os colaboradores e outras partes interessadas. A evidéncia
foi obtida em entrevistas com colaboradores e a exposicdo do documento
correlacionado na recepcéo da pousada;

b) Programa de gestdo, objetivos e metas: o empreendimento possui objetivos,
metas e um programa de gestao construido e em execuc¢do, contidos numa planilha

para acompanhamento;

c) ldentificacdo dos aspectos ligados a sustentabilidade: as rotinas para

identificacdo de aspectos e impactos ligados a sustentabilidade s&o registrados

rotineiramente em planilha de execucdo e acompanhamento;

d) Verificacdo, monitoramento e acdes corretivas: o monitoramento para alcance

de alguns objetivos é evidente, mas a planilha de indicadores analisada estava

incompleta.

Outros itens relevantes ligados a sustentabilidade foram encontrados e merecem
destaque. Em relacdo ao processo de compras € aquisicdo 0s proprietarios optam
por produtos em embalagens econdbmicas, compativeis com as condi¢cdes
ambientais locais. Foi evidenciada também a utilizacdo de fontes de energia
alternativa para aquecimento de agua. A selecdo de fornecedores é feita levando-se
em consideracdo aqueles que possuem requisitos de sustentabilidade como valor

agregado ao fornecimento de produtos e servicos.

A interacdo com a comunidade se da pela valorizacdo e promocao da cultura local e
apoio as acbes que divulguem os usos e costumes da regido, assim como a

valorizagédo e preservagéo patrimonio. O empreendimento reine em seu quadro de



colaboradores 100% da méo de obra local. Colabora, ainda, com a comercializagao
de produtos da terra, tais como o artesanato em madeira, e tem como habito a

doacao de papel para artesdos, para producédo de pecas em papel maché.

A coleta seletiva esta presente no empreendimento, porém nao existem 0s
recipientes apropriados, identificados com cor diferente, para acomodar o volume de
lixo coletado. O projeto arquitetdnico, por sua vez, contém medidas para minimizar o

impacto ambiental, tendo sido aprovado pela Prefeitura.

Os registros de consumo de energia em todas as fontes existentes sdo monitorados
na pousada, que possui metas periodicas de consumo. Estdo implantadas medidas
para acompanhar a eficiéncia energética, as fontes de energias renovaveis e

isolamento térmico dos canos.

O programa ambiental existente evidencia medidas adotadas para protecdo de
espécies ameacadas incluindo fauna e flora e os mananciais. Ndo ha animais em
cativeiro. Existe uma predisposicdo para participacdo e incentivo a implantacao de
iniciativas sobre educacdo ambiental que envolva a comunidade local, utilizando os
meios de divulgacédo da cidade, principalmente programas de radio.

O consumo de agua € regulado por um programa para minimizar o0 consumo
utilizando, por exemplo, bico dosador nas mangueiras, afericdo constante das
descargas e campanha de reutilizacdo de toalhas nas unidades habitacionais. A
agua da piscina tem monitoramento constante, para medir o seu pH, por meio de
instrucdes de trabalho. Essa preocupacdo de estende no relacionamento com o0s
héspedes que, ao se hospedarem na pousada, séo instruidos a colaborar com esse
sistema de gestéo das aguas. A maior evidéncia sao os informes e adesivos colados

nos apartamentos com as orientacdes e recomendacodes.

Por fim, de maneira geral, foi possivel perceber que ha um bom entendimento sobre
a politica de sustentabilidade no empreendimento, desde os colaboradores que
compdem o grupo de governanga, passando por aqueles que atuam na recepgao,
na area de alimentos e bebidas e nos servicos gerais. Os produtos cosméticos

(amenities) sdo biodegradaveis, ha um controle sobre prazo de validade dos



alimentos do frigobar, assim como o desligamento de equipamentos e lampadas em
ambientes ocupados periodicamente.

Foi possivel concluir que hd uma postura empresarial por parte dos proprietarios,
caracterizada pela abertura e flexibilidade frente aos desafios impostos pela politica
de gestdo da sustentabilidade. Houve um grande esforgo por parte da diregéo para
superar as dificuldades para implementar as acdes propostas pelo PCTS. Foi

possivel organizar os processos e atividades no dia a dia do empreendimento.

Os proprietarios da pousada A destacaram os seguintes beneficios obtidos com a

implantacédo do PCTS:

Nova forma de trabalhar com os colaboradores desde a contratagdo até os
beneficios oferecidos pelo empreendimento. E possivel perceber a
importancia de um colaborador motivado para alcancar sucesso nos
negocios. A conscientizagdo efetiva sobre as questBes ambientais. A
valorizagdo da cultura local, envolvendo outros setores produtivos da
cidade, como, por exemplo, os artesdos, formatando um cardapio de oferta
a ser entregue aos hospedes, com o objetivo divulgar o potencial turistico
da regido. A possibilidade de monitorar as atividades que geram algum tipo
de impacto para o empreendimento, buscando solu¢des para minimizar
seus efeitos nocivos a gestdo da sustentabilidade. Organiza¢do de toda a
documentacdo legal referente ao empreendimento e a gestdo da
sustentabilidade em busca da exceléncia em todos o0s processos de gestao
do negécio (POUSADA A, 2012).

5.2.2 Pousada B

Sua localizacao é privilegiada, proxima ao centro histérico da cidade de Tiradentes -
MG. Tem como destaques um grande espaco verde e muito conforto e a sua
decoracéao é feita com obras de artistas da terra, assim como 0os moveis de todos 0s
ambientes da pousada, valorizando a producdo local. Sua equipe esta atenta a
detalhes para encantar os hospedes. Possui area de lazer completa com duas
piscinas e saldo de jogos. O café da manha prima pelo cardapio com produtos da

culinaria mineira.

Como resultados das auditorias realizadas durante a execuc¢do do PCTS foi possivel

apurar que houve um grande comprometimento da direcdo em relacdo a busca de



resultados positivos, realizando sensibilizagdo de colaboradores, mantendo-os
envolvidos em tempo integral para cumprir as etapas. Percebeu-se que a gestao do
empreendimento primou pela organizacdo dos documentos e se dedicou na

implementacéo das acdes de sustentabilidade.

Os proprietérios da Pousada B declararam que as oficinas e consultorias realizadas
provocaram uma espécie de exame de consciéncia, ja que os diagndsticos
propiciaram “uma analise introspectiva de cada empreendimento. Acreditamos que
cada dirigente de pousada teve em suas maos um roteiro para autoavaliagao do seu

negocio e busca de solugdes e aperfeicoamento” (POUSADA B, 2012).

Todo o trabalho serviu para despertar nos empreendedores uma mudanca
de valores no tocante a conscientizacdo e agbes em favor do meio
ambiente, necessidade de a¢bes voluntarias, o senso de desenvolvimento
comum, a pratica da solidariedade, a preocupagdo com a seguranca e
saude no trabalho, a interagdo com a comunidade, a expansao da visdo de
mundo em prol da possibilidade de um tempo compartilhado (POUSADA B,
2012)

Na identificacdo das evidéncias de conformidade foi possivel relacionar os seguintes

aspectos:

a) Politica de sustentabilidade: ela foi implantada e documentada e o0s
colaboradores trataram logo de afixar o documento na recepg¢do do

empreendimento, em busca de visibilidade;

b) Programa de gestdo, objetivos e metas: no planejamento elaborado pela
equipe responsavel pela gestdo estdo presentes 0s objetivos e metas a serem

cumpridas, assim como uma matriz de responsabilidades em andamento;

c) Identificagdo dos aspectos ligados a sustentabilidade: existe rotina
implantada para verificacdo de aspectos e impactos ligados a sustentabilidade, com

acOes registradas em planilhas;



d) Verificagdo, monitoramento e acfes corretivas: existéncia de matriz de
responsabilidades, assim como monitoramento de atividades para alcancar os
objetivos. A rotina de manutencao preventiva e corretiva também foi encontrada.

Os demais itens ligados & politica de sustentabilidade do empreendimento que
merecem destaque sdo ligados a grandes grupos de atividades, iniciando pela area
de compras e aquisicOes, que priorizam produtos em embalagens econdmicas,
assim como a preferéncia por manter uma carteira de fornecedores locais,

movimentando a cadeia econdmica da cidade.

A comunicacdo interna, assim como a externa, € uma preocupa¢ao constante,
utilizando procedimentos que permitam maior interacdo com colaboradores e
clientes, por meio de acdes planejadas, utilizando véarios canais, estando tudo
registrado em mapas de necessidades.

Em relacdo aos colaboradores e clientes estdo presentes procedimentos que
relinem atividades de treinamento sobre aspectos ligados & sustentabilidade, salude

e seguranca, envolvendo também a comunidade do entorno do empreendimento.

Ha uma preocupacdo em divulgar a cultura local, assim como desenvolver acdes
gue permitam a sua preservacdo. A mao de obra empregada € toda local e existem

incentivos a comercializacao do artesanato local.

A parte ambiental possui controles para monitoramento e mitigacdo dos impactos,
que vao desde o projeto arquitetbnico do empreendimento, 0 consumo de agua em
toda a propriedade, a medicdo das metas de consumo de energia, a protecdo da
fauna e flora e controle da agua da piscina. Campanhas de sensibilizacdo e
orientacdo para o uso consciente de produtos de limpeza, toalhas e outros sao
transmitidos aos colaboradores e hospedes por meio de lembretes e avisos

distribuidos nos ambientes.

Algumas recomendacfes foram repassadas as equipes para que fossem resolvidas
as nao conformidades encontradas, com o objetivo de buscar a melhoria da gestéao

da sustentabilidade com destaque para os processos de comunicacao, revisdo dos



controles operacionais de rotinas, implementacdo do Programa de Alimentos
Seguros (PAS) e revisao do plano de agéo e do cronograma geral.

5.2.3 Pousada C

Fundada em 1999, a pousada teve seu projeto ja foi ampliado, apés dez anos,
passando de 10 para 24 apartamentos. O empreendimento possui decoragao
colonial e o café da manhd é servido com um cardapio contendo quitutes e
quitandas da culinaria mineira. Instalada numa area de dimensdes territoriais
consideraveis, oferece infraestrutura com lazer completo incluindo duas piscinas,

sendo uma térmica.

Os proprietarios dao especial atencdo ao treinamento de colaboradores, para
aprimorar constantemente o atendimento aos clientes e, por isso, se deu a sua
adesdo ao PCTS, com o objetivo de estimular o turismo sustentavel, a preservacao
ambiental, a valorizagdo da cultura local, a inclusédo social e o desenvolvimento
econdmico regional. Outras participacdes em programas de capacitacdo vieram nos
altimos anos, com destaque para o Programa de Alimento Seguro (PAS), o Controle
de Desperdicio, a Administracdo de Meios de Hospedagem e elaboracédo de Plano

de Negdbcios.

O PCTS deixou um grande legado, pois, criou uma confraria de
empreendimentos e empreendedores que desejam que o destino turistico
seja mais organizado, que trabalham de forma integrada e prestando
servicos com qualidade. Foi possivel alinhar o pensamento, entender a
importancia do trabalho cooperado, a importancia de normas para a gestéao
eficiente e a necessidade de principios éticos (POUSADA C, 2012).

Durante a implantacdo do PCTS e a realizacdo de auditorias observou-se que a
pousada mantém cuidados ambientais basicos, podendo dizer sobre o Sistema de

Gestao da Sustentabilidade implementado:



a) Politica de sustentabilidade: ela foi implantada e documentada. O documento
base esta afixado no Quadro de Avisos da recep¢do do enpreendimento e nas areas

de trabalho, por onde circulam os colaboradores;

b) Programa de gestdo, objetivos e metas: o empreendimento elaborou uma
planilha contendo os objetivos e metas a serem cumpridos;

c) lIdentificacdo dos aspectos ligados a sustentabilidade: organizacdo de
planilha para acompanhamento e registro das atividades, implementadas como

rotina;

d) Verificacdo, monitoramento e acfes corretivas: existéncia de matriz de
responsabilidades, assim como monitoramento de atividades para alcancar o0s
objetivos. A rotina de manutencdo preventiva e corretiva também foi encontrada. O
envolvimento da proprietaria do empreendimento na implementacdo do Sistema de
Gestao de Sustentabilidade foi fundamental para alcance dos objetivos. Este é um
dos trés pontos que valem ressaltar, juntamente com a qualidade dos servi¢os e do
atendimento, assim como a participacado no Programa de Alimentos Seguros (PAS).

Dentre as principais conformidades no cumprimento Sistema de Gestdo da
Sustentabilidade foi possivel observar que a arquitetura do empreendimento integra-
se perfeitamente a paisagem local, harmonizando com o entorno fisico e com os
aspectos culturais. Prima pela seguranca dos trabalhadores e dos clientes. Possui

sistema de sinaliza¢do para orientar os deslocamentos internos.

A coleta seletiva para residuos sélidos e recipientes adequados para recebé-los
fazem parte da rotina na pousada. Sua destinacéo final é feita de comum acordo

com um grupo externo que cuida da reciclagem local.

As medidas para economia de energia e agua sao adotadas pelo empreendimento.
Existe ainda iniciativa para incluir os clientes neste contexto, realizando e divulgando
as acOes de manutencdes preventivas realizadas, como também orientagbes sobre

a troca de roupas de cama e banho.



O desenvolvimento da comunidade local é uma das preocupacdes da proprietaria da
pousada, que participa de acdes voluntarias e da vida associativa local. Privilegia a
contratacdo de 100% dos colaboradores oriundos da méo de obra local. As
condicbes de trabalho sao totalmente adequadas. A valorizacdo, promocdo e
preservagao da cultural local junto aos colaboradores e clientes tém todo apoio do
empreendimento. A sua decoracdo é feita utilizando os produtos locais, que o0s

coloca em exposicao, informando as fontes para aquisicao para quem o desejar;

Por fim, foram adotadas boas praticas de seguranca dos alimentos e valorizagdo da
culinaria local, utilizando preferencialmente produtos frescos para preparar as
receitas. O empreendimento mantém uma descricdo detalhada sobre os produtos e
servicos ofertados e um sistema para monitoramento sobre a satisfacdo dos clientes,
prevendo respostas as reclamacgfes ou sugestdes recebidas.

Dentre as ndo conformidades encontradas pode ser observado que nem sempre a
rotina de requisitos legais requeridos pela Norma NBR ABNT 15401:2006 séo
praticados no empreendimento. Ndo ha comunicacédo adequada para informar sobre
a politica de sustentabilidade para hospedes e para a comunidade. A equipe de
colaboradores do empreendimento ndo estava preparada para observar e tomar

medidas preventivas contra a exploracédo sexual infanto-juvenil.

N&do h&d um sistema proprio de tratamento de esgoto no empreendimento, nem
mesmo no municipio, prejudicando o tratamento das &guas residuais. Nao ha

comprovacéo de utilizacdo de produtos de limpeza biodegradaveis.

Em funcéo de todo esse cenario descrito acima € possivel concluir que a pousada C
precisa continuar empreendendo esforcos para aperfeicoar o seu sistema de gestao
e registrando os procedimentos. Precisa ainda adequar-se aos requisitos legais

faltantes, que apresentaram uma série de ndo conformidades.

O PCTS ajudou a montar um plano de agdo para a sustentabilidade e até
aquele momento achavamos que estavamos no caminho certo. Mas
descobrimos que havia muita coisa para aprender e melhorar. As
informacdes e orientacdes recebidas abriram horizontes para questdes que
ainda ndo haviamos pensado (POUSADA C, 2012).



Foi possivel observar que ainda é necessario realizar uma profunda analise critica
do sistema de gestdo da sustentabilidade desse empreendimento, fazendo
alteracbes para adaptar o conteddo da documentacdo a realidade do
empreendimento, em busca de melhoria continua, com destaque para a
necessidade de aprimorar o processo de comunicagao e informagéo, principalmente
em relagdo as partes interessadas externas ao empreendimento (fornecedores e

comunidade).

5.2.4 Pousada D

A partir da adesdo ao PCTS foi possivel observar o comprometimento de sua
proprietaria, mostrando total empenho para implantar os procedimentos previstos na
Norma NBR ABNT 15401:2006, assim como estimular e envolver 0s seus

colaboradores.

As rotinas em busca de sustentabilidade foram implantadas e sao
monitoradas habitualmente para que os investimentos financeiros com as
adequacdes necessarias nao sejam perdidos, assim como todo o tempo de
dedicacéo das equipes de trabalho (POUSADA D, 2012).

Considerado um marco da hospitalidade da cidade, o empreendimento nasceu da
necessidade de hospedar visitantes em Tiradentes, ha mais de vinte anos. Possui 18
apartamentos, que tem decoracao individualizada, com pecas exclusivas, fabricadas
em atelié local, estando todas elas a venda, para aqueles que desejam levar para

casa uma parte do lugar.

Os resultados obtidos com a realizacdo de auditorias e monitoramento apos
implantagdo do programa o0s proprietarios estdo descritos a seguir, conforme

apurado com os proprietarios.

a) Politica de sustentabilidade: implantada e possui documento afixado na
recepcdo do empreendimento. A rotina de procedimentos foi evidenciada, mas a

documentacgéo estava incompleta.



b) Programa de gestao, objetivos e metas: existe o planejamento de atividades,
realizado de forma tradicional, contendo os objetivos e metas para o programa de

gestao, que vem sendo cumprido por todos os envolvidos.

c) Identificacdo dos aspectos ligados a sustentabilidade: os aspectos e impactos
sdo monitorados por meio do preenchimento de planilhas, registrando e

acompanhando a evoluc¢éo dos resultados.

d) Verificagdo, monitoramento e acOes corretivas: foi evidenciado o
procedimento de analise critica de procedimentos, entretanto ndo existe o registro de

atas contendo os resultados e o plano de acdes a ser implantado para correcoes.

Com relagdo aos outros procedimentos foi possivel verificar que o empreendimento
possui uma carteira de fornecedores organizada, utiliza fonte alternativa para
aguecimento de agua e preocupa-se com a aquisicdo de produtos em embalagens

econdmicas, compativeis com as condi¢cdes ambientais locais.

A propriedade possui sistema de comunicagao interna e externa, incluindo placas de
identificacdo, tudo documentado. Suas principais ferramentas de divulgacdo sdo o
site, sempre atualizado, folders e anuncios em revistas. A pesquisa de satisfacao
realizada com clientes tem monitoramento permanente, sendo os dados tratados

pela sua area de Marketing.

Os programas de treinamentos seguem o mapa de competéncias desejaveis para o
perfil de colaboradores e a parte de educacdo da comunidade também faz parte do
plano de gestdo do empreendimento. Diversas campanhas de inclusdo e
conscientizagdo sao encabecadas pela direcdo do empreendimento tais como o
combate a exploracdo sexual no turismo, programa de salde para a comunidade do

entorno, entre outros.

No que diz respeito a dimensao sociocultural constatou-se que existe apoio a cultura

hY

local, incentivo a comercializacdo de artesanato e pecas tipicas assim como a



divulgagdo de iniciativas da comunidade. A m&o de obra empregada é 100% da

regido, cuja politica de remuneracao é compativel com os cargos ocupados.

Na dimensédo ambiental € possivel verificar a coleta seletiva, a manutencao periddica
da rede de agua e esgoto, o cuidado com a fauna e flora, principalmente a protecéo
de espécies ameacadas. Sao utilizadas fontes de energia renovavel, tendo metas de
consumo e ha um planejamento para a area de transporte, evitando deslocamentos
desnecessarios, com a consequente economia de combustivel. O consumo de agua
tem monitoramento constante e s&do feitas campanhas para colaboradores e
héspedes, a fim de orientar o consumo. H& uma conscientizagdo em relagdo ao uso
de produtos de limpeza e os amenities disponiveis para os hospedes sao

biodegradaveis.

Dentre as ndo conformidades encontradas evidencia-se a falta de procedimentos
gue permitam registrar as acfes, envolvendo: necessidade de elaboracdo de
planilhas de acompanhamento, inexisténcia de indicadores para as atividades, falta
de registro de atas sobre as andlises criticas realizadas. Juntam-se a esses itens
auséncia de critérios de selecdo e qualificacédo de fornecedores que levem em conta
0s requisitos de sustentabilidade e avaliacdo do grau de satisfacdo da comunidade

em relacdo as suas acdes sociais.

5.2.5 Pousada E

Para noés, o turista € o ouro do Século XXI. Entretanto esse fato nédo era
percebido pelo poder publico que néo participou de nenhuma discussao
sobre o desenvolvimento do municipio, jA& que o fluxo turistico vinha se
mantendo em ligeiro crescimento, principalmente nos periodo considerados
de alta temporada, principalmente durante as festas tradicionais do
calendario da cidade. O PCTs foi muito importante, mas faltou divulgacao de
tudo que foi feito, dos resultados obtidos e as melhorias implementadas
(POUSADA E, 2012).

Com posicdo consolidada e de referéncia no mercado de hospedagem do destino é
0 maior empreendimento que participou do PCTS em Tiradentes. Segundo o0s
proprietarios a adesdo se deu num momento chave que permitiu analisar

criticamente o atendimento aos requisitos da norma de sustentabilidade: “era um



momento de mudancas fisicas para ampliacdo de suas dependéncias, além do
redirecionamento estratégico em andamento, conduzido por meio de uma
consultoria externa contratada”(POUSADA E, 2012).

As evidéncias de conformidade do empreendimento apds a realiza¢do de auditorias
do PCTS foram relatadas para organizar o sistema de gestao da sustentabilidade:

a) Politica de sustentabilidade: a existéncia de uma matriz de responsabilidade
que € obedecida foi comprovada por meio de entrevista com os colaboradores do

empreendimento;

b) Programa de gestéo, objetivos e metas: as planilhas, os objetivos e metas do
programa de gestdo existem e sdo acompanhados constantemente para nortear
todo o trabalho implementado;

c) ldentificacdo dos aspectos ligados a sustentabilidade: existe uma rotina
implantada para identificar os aspectos e impactos, realizada por meio de
procedimentos padrdo, todos monitorados por meio de registros proprios.

d) Verificagdo, monitoramento e ac¢bes corretivas: varias decisbes foram
tomadas em funcdo do monitoramento para implantar as a¢des corretivas, mas néo

foram localizados os registros sobre o tratamento dos resultados.

Nas demais evidéncias € possivel destacar que ha preocupacdo com aquisicdo de
produtos em embalagens econdmicas e de acordo com padrdes de sustentabilidade,
e rotina de compras beneficiando a cadeia de fornecedores locais. Utiliza-se fonte de
energia alternativa, empregando lenha oriunda de plantacdo de eucalipto cuja
gestdo € da prefeitura local. H&, ainda, uma preocupa¢do com a protecao da fauna e

flora locais.

Ha uma preocupacdo em monitorar o controle de pragas e emprego de residuos de
construcdo em obra recente para reparos no empreendimento, obedecendo a
padrées de seguranca para 0s empregados. De modo geral a mé&o de obra

empregada € composta por 50% de trabalhadores da comunidade.



Com relagéo as ndo conformidades encontradas destacam-se auséncia de medidas
para reducdo do consumo de agua, assim como as campanhas para sensibilizacéo
de colaboradores e hospedes; ndo ha evidéncias sobre o entendimento da politica
de sustentabilidade do empreendimento, assim como os objetivos e metas a serem
cumpridos pelos colaboradores da &rea de servicos gerais; a documentacdo sobre
as rotinas implementadas esta incompleta; ndo ha incentivo e nem participacdo em
campanhas que atendam as necessidades especificas do sistema de gestdo, ou

programas que envolvam a comunidade no entorno do empreendimento.

Também nado ha evidéncias sobre os procedimentos de coleta seletiva, apoio a
acOes de educacdo ambiental, programas sobre necessidade de reducdo do
consumo consciente de agua e energia nem o controle geral de documentos do
sistema implementado. A rotina para assegurar a inspecdo e manutencéo

preventivas em instalagdes e equipamentos nao foi evidenciada.

Apesar de haver iniciativas em andamento conclui-se que a gestdo da
sustentabilidade nesse empreendimento foi implementada, mas é parcial. Tratam-se
de rotinas sem evidéncias da documentacdo, o que dificultou uma avaliacdo mais

pormenorizada.

5.2.6 Pousada F

A nossa dedicacao e interesse em aprender € 0 que nos motivou a realizar
todo o trabalho. Os consultores vieram com a teoria, os fundamentos da
capacitacdo e nés cuidamos de colocar em pratica. O alinhamento de
conceitos foi fundamental para compreender onde deveriamos e queriamos
chegar (POUSADA F).

Fundado em 2005 o empreendimento foi eleito uma das dez melhores pousadas de
Tiradentes para se visitar a dois. Sua estrutura € temética, relacionada com
elementos do universo ferroviario. O seu estilo arquitetdnico € um grande diferencial,
uma vez que 0s apartamentos sao tematizados, com réplicas dos vagodes utilizados

pelo Imperador D. Pedro Il em 1881 na inauguracdo da Estrada de Ferro Oeste



Minas. As unidades habitacionais foram construidas sobre dormentes, trilhos e rodas

de trem.

A direcdo do empreendimento demonstrou ter uma visdo mais ampla sobre o
sistema de gestdo da sustentabilidade, comprometida com a busca de resultados e
proatividade na implementacdo das acdes requeridas. A equipe de colaboradores
demonstrou estar sensibilizada pela causa, comprovando interesse e
comprometimento em cumprir oS requisitos, como pode ser apurados e descritos a

sequir.

a) Politica de sustentabilidade: foi evidenciada a existéncia rotina de
procedimentos para cumprimento dos requisitos legais. Comprova-se por meio de
apresentacdo da documentacdo correspondente, exposta na recepgcao do

empreendimento;

b) Programa de gestdo, objetivos e metas: o empreendimento possui objetivos,
metas e um programa de gestdo construido e em plena execucdo. Todos estdo
explicitados numa planilha para acompanhamento, indicando inclusive os
responsaveis pelas etapas;

c) ldentificacdo dos aspectos ligados a sustentabilidade: as rotinas para
identificacdo de aspectos e impactos ligados a sustentabilidade séo registrados em

planilha de execugéo para acompanhamento e monitoramento;

d) Verificacdo, monitoramento e a¢cdes corretivas: o monitoramento para alcance
de alguns objetivos é evidente, com identificacdo dos aspectos ligados a
sustentabilidade, controlando os impactos que possam comprometer as metas

estipuladas.

O empreendimento possui uma carteira de fornecedores locais, preferencialmente,
contribuindo para geragdo e movimento econdmico no municipio.. A opgéo de
compra € por produtos em embalagens econdmicas e reciclaveis. Existem fontes

alternativas para aquecimento de agua utilizada na propriedade.



As necessidades de comunicacgao interna e externa estéo registradas em um mapa,
com destaque para realizacdo de pesquisa de satisfacdo com seus clientes para
monitoramento das suas necessidades, levando-se em conta as sugestdes e o

tratamento das principais reclamacoes.

No que diz respeito a educacdo, saude e seguranca existem varias acdes em
andamento, envolvendo tanto clientes quanto equipes de colaboradores, que vao
desde o trato com as questdes ligadas as campanhas de combate a exploracéo
sexual no turismo, utilizagdo de areas reservadas para fumantes até o cuidado com
a seguranca dos hospedes durante o check in e no periodo de permanéncia na

pousada.

Nos aspectos ligados as dimensfes socioculturais e ambientais, que envolvem a
comunidade do seu entorno, destacam-se iniciativas em apoio a preservacao e
promocao da cultura local, o emprego de trabalhadores da cidade, a organizacdo de

coleta seletiva do lixo, bem como a utilizacdo da rede publica de esgoto.

Ha também o monitoramento do consumo de agua e procedimentos para minimizar
0s gastos, assim como medidas para minimizar os impactos negativos em busca da
eficiéncia energética. Ainda, sdo utilizadas fontes de energia renovaveis, existe o
trabalho relacionado a protecao de fauna e flora e 0 monitoramente permanente da

agua da piscina.

Por ultimo verifica-se que a politica de sustentabilidade e o cumprimento de objetivos
e metas sdo monitorados por uma equipe de colabores que formam a governanca
do programa. H& uma preocupacdo com O consumo consciente de produtos
biodegradaveis e frequentes campanhas de sensibilizacdo dos hospedes. Ha
verificagdo permanente dos produtos oferecidos nas geladeiras das unidades

habitacionais, em relacéo a data de validade.

Algumas néo conformidades foram encontradas e apontadas como relevantes, a
saber: auséncia de registro para monitoramento das agfes para resolver as
questdes relacionadas a satisfacdo dos clientes, apuradas nas pesquisas realizadas,

assim como as relativas as contribuicbes da comunidade em seu entorno; a



comunicacdo de comprometimento do empreendimento com a economia de energia
e 0 encorajamento para envolvimento dos héspedes; o agendamento de acdes
preventivas para mitigar impactos negativos e a evidéncia de apoio a

comercializacao de produtos tipicos da cidade na pousada.

5.2.7 — Pousada G

Pode-se considerar que a execucdo do PCTS e todo o processo de implementacéo
da Norma ABNT NBR 15401:2006 na pousada G proporcionou um crescimento
gerencial a sua proprietaria, possibilitou a implementacdo de boas préaticas em
sustentabilidade e, por consequéncia, maior conscientizacdo sobre a importancia da

gualidade e execucao de acdes de forma coletiva e participativa.

Por meio das iniciativas do PCTS e do total envolvimento de todos do
empreendimento hoje é possivel dizer que a pousada melhorou muito o seu
processo de gestéo por meio da implantacdo de rotinas e seus registros. E
possivel avaliar sistematicamente a satisfacdo do cliente e tomar decisdes
para melhorar o atendimento de qualidade (POUSADA G, 2012).

O empreendimento foi fundado em 2001. Sua constru¢cdo e decoracdo fazem
contraste com o ambiente histérico de Tiradentes, mas nem por isso deixam de
respeitadas normas de arquitetura e paisagismo do lugar, vivendo um permanente

processo de expansao.

O foco da gestdo do empreendimento € acolher o cliente com satisfacdo e servir
com exceléncia, lancando méo de detalhes que podem fazer a diferenca. Busca-se
proporcionar uma vida mais alegre, bem estar, harmonia entre corpo e mente num
ambiente agradavelmente construido para encantar os clientes. O empreendimento
coleciona varios selos baseados na adocéo de procedimentos de normas brasileiras

para certificacdo de processos de gestdo implementados e monitorados.



A sua taxa de ocupacdo aumentou consideravelmente apds a inauguracao de nova
ala com apartamentos mais aconchegantes, totalizando 21 unidades habitacionais, o
que possibilitou ampliar o atendimento as agéncias e operadoras que trabalham
com grupos de turistas. Possui quatro categorias de apartamentos e o café da

manha é servido com cardapio tematico das delicias de Minas.

A luz do processo de gestdo da sustentabilidade é possivel dizer que a pousada
melhorou muito o seu desempenho, por meio das rotinas adotadas, como foi

apurado e descrito a seguir.

a) Politica de sustentabilidade: implantada e documenta. Existe ainda uma matriz
de responsabilidade que é seguida e praticada por todos os envolvidos com a
politica, cujo documento que comprova a sua existéncia esta afixado na recepc¢éo do

empreendimento, sempre apontado por qualquer colaborador;

b) Programa de gestéo, objetivos e metas: o programa de gestdo adotado pelo
empreendimento foi construido de forma planejada, por meio da elaboracdo de um
plano de negdcios e de estudo de viabilidade econémica, contendo os objetivos e

metas, assim como 0S meios, prazos e responsaveis pelas acoes.

c) Identificacdo dos aspectos ligados a sustentabilidade: os aspectos e impactos
ligados a sustentabilidade do empreendimento podem ser monitorados por meio de

planilhas que contém os registros e as rotinas cumpridas.

d) Verificacdo, monitoramento e acdes corretivas: 0s registros de acdes
corretivas estdo contidos uma planilha de indicadores e no livro de registro de
controle de manutencdo, que obedecem a uma agenda prévia. A analise critica é
feita por meio da elaboracdo de procedimentos de rotina e registrado em atas do

plano de acéo, de avaliacao diagndstica e da prépria analise critica.

Assim como as demais pousadas foi possivel verificar que a direcdo do
empreendimento procura de manter uma boa relagdo com seu entorno, empregando

100% dos colaboradores da propria comunidade. Valoriza os aspectos da cultura



local promovendo as atividades do calendario de eventos, principalmente os
religiosos, e a venda de artesanato local.

A ata de analise critica, a rotina de elaboracdo, o controle de documentos e os
registros recentes destacam-se como pontos positivos, assim como a dedicacao da
proprietaria em cumprir as acdes planejadas, a proatividade para adocdo de
mudancas de forma rapida, mantendo os seus colaboradores sensibilizados,
envolvidos e comprometidos. E uma das poucas propriedades que possui a

documentacgdo sempre em ordem.

5.2.8 Pousada H

Nosso empreendimento foi o primeiro a passar por uma auditoria em busca
de certificacdo tendo como base a Norma ABNT NBR 15401:2006. No
relatorio recebido havia a descricdo do nivel de maturidade do Sistema de
Gestdo de Sustentabilidade implementado e assim pudemos refletir como
acessar o organismo certificador, de acordo com as orientacdes obtidas
(POUSADA H, 2012).

Durante a implantacdo do PCTS foi possivel perceber total envolvimento e
comprometimento da equipe de sustentabilidade do empreendimento. A proprietaria
e sua equipe dedicaram muita atencdo na organizacdo dos registros das praticas,
inclusive realizando modificacdo na estrutura da pousada para atender aos

principios do turismo sustentavel.

A pousada surgiu para ocupar lugar de destaque em Tiradentes, criando um
ambiente sofisticado, familiar e cheio de personalidade. Possui boas instalacdes,
com 17 apartamentos, cujo projeto arquitetdnico privilegia o rastico contemporaneo,
utilizando materiais da propria regido. Seu processo de gestdo esta associado as
praticas do turismo sustentavel e dedica especial atencdo ao atendimento dos
hospedes, que poderdo desfrutar de ambiente que integra o siléncio, sossego e

paisagem exuberante.

Durante os processos de auditora, conforme relato dos proprietarios foram apurados

e analisados os seguintes resultados:



a) Politica de sustentabilidade: implantada e documenta, teve sua publicacao
exposta em varios ambientes da propriedade, inclusive na recepcao, para dar

clareza aos hospedes sobre seus propdsitos.

b) Programa de gestdo, metas e objetivos: o programa a ser cumprido foi
estabelecido por meio planejamento participativo e construida uma matriz com as
acOes e responsabilidades de cada parte. Ob objetivos e metas estdo sempre

passando por uma revisao.

c) Identificacdo dos aspectos ligados a sustentabilidade: existe uma rotina
implementada para verificacdo dos aspectos ligados a sustentabilidade, assim como

procedimentos para analise critica das conformidades , com registro em atas.

d) Verificacdo, monitoramento e ac¢fes corretivas: ndo foram encontrados
procedimentos para registro de alcance dos objetivos, pois a planilha com os

indicadores apresentou-se incompleta durante as auditorias.

Em compras e aquisicbes os procedimentos sdo de praxe, como 0s demais
empreendimentos, a busca por produtos em embalagens econémicas compativeis
com as condicbes ambientais locais. A carteira de fornecedores € do local e ha
critérios para selecéo e qualificacdo de fornecedores, em busca daqueles que levem
em conta os requisitos de sustentabilidade.

As atividades de comunicacdo e relacionamento com os clientes sdo monitoradas a
partir de registros feitos no livro a disposicdo dos hdspedes, que deixam ali sua
opinido em relacédo aos servicos prestados. Outra forma utilizada sdo as campanhas
de sensibilizacao evidenciando os aspectos de sustentabilidade do empreendimento,
que contam também com a participagdo da equipe de colaboradores nas

campanhas internas sobre os aspectos relevantes da politica implementada.

A valorizagdo e promocao da cultura local, assim como as atividades
complementares, que incluem a venda de artesanato e divulgacdo de roteiros

turisticos locais fazem parte do planejamento em execucéo. A totalidade da mé&o de
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obra empregada na pousada é da comunidade local, contribuindo assim par
aumentar os indices de empregabilidade da cidade.

Com relacao a parte ambiental ha varios registros que vao desde questdes ligadas a
seguranca de colaboradores e hospedes, coleta seletiva do lixo e venda das latas de
aluminio, cuja renda é revertida para a caixinha dos colaboradores. Utiliza-se a rede
publica de esgoto, com manutencéo periddica; ha medidas para protecdo de fauna
e flora e espécies ameacadas de extincdo, utilizacdo de fontes de energias
renovaveis, monitoramento do consumo de agua e campanha para reutilizagdo para
toalhas nas unidades habitacionais.

Dentre as ndo conformidades encontradas durante o processo destacam-se:
documentacdo de monitoramento de rotinas incompleta, assim como a auséncia do
registro de controle geral do sistema de sustentabilidade. Também néo foi
encontrado documento de monitoramento contendo o alcance dos objetivos da
politica de sustentabilidade, a participacdo em programas ambientais envolvendo a
comunidade do entorno e a comprovacdo de utilizacdo de cosméticos

biodegradaveis.

Mas os proprietarios sdo unanimes em afirmar que foi um periodo muito importante
de aprendizado, o que permitiu formar um time de colaboradores engajados nas

guestBes relativas a sustentabilidade.

Criamos um time da sustentabilidade da pousada que se mostrou
totalmente envolvido e comprometido com a causa para implementar o
PCTS. Foi possivel alcancar exceléncia na organizacdo dos registros
internos, modificar a infraestrutura da pousada buscando atender as boas
praticas e aos principios do turismo sustentavel (POUSADA H, 2012).

5.2.9 — Pousada |

Pudemos perceber, logo no inicio, que para ter sucesso com a
implementacdo do PCTS teriamos que fazer mudangas significativas no
empreendimento uma vez que a Norma ABNT NBR 15401 ndo é adequada
a realidade dos pequenos meios de hospedagem, que possuem rotinas de
gestdo e equipes simplificadas de trabalho, o que ocasionou muitas
adaptacdes para cumprir as conformidades requeridas (POUSADA |, 2012).



Em operacdo desde dezembro de 2001, possui 15 apartamentos. Em 2010 o
empreendimento foi indicado pela revista Quatro Rodas como uma das melhores
pousadas em Tiradentes. Seus diferenciais estdo baseados na dedicacdo aos
héspedes, oferecendo servicos de qualidade, incluindo massagens e banhos
terapéuticos. A direcdo do empreendimento faz questdo de evidenciar a prestacéo
de servicos diferenciada, realizando entregas diferenciadas para que o cliente se
sinta em casa. A decoracdo dos ambientes utiliza temas exclusivos com pecas do
artesanato local, oferecendo um clima de aconchego, tranquilidade e convivio com a
natureza.

Em relacdo a participacdo do empreendimento no Programa de Certificacdo em

Turismo Sustentavel (PCTS) foi apurado que:

a) Politica de sustentabilidade: a sua existéncia tem comprovacao pela publicacdo
afixada na recepcdo do empreendimento, onde todos tem acesso facilitado,

incluindo clientes e colaboradores;

b) Programa de gestdo, objetivos e metas: o programa de gestdo da
sustentabilidade na pousada foi concebido incluindo objetivos e metas a serem
cumpridos, durante a implementacao;

c) ldentificacdo dos aspectos ligados a sustentabilidade: os impactos foram
monitorados sistematicamente e registrados por meio de preenchimento de

planilhas, tendo suas rotinas explicitadas;

d) Verificacdo, monitoramento e agdes corretivas: o0 monitoramento de todas as
etapas e implantacdo de acdes corretivas foi feita por meio da elaboracdo de um

plano de negdcios e criacdo de uma planilha de indicadores a serem alcancados.

A organizacdo dos documentos relativos ao sistema de gestado da sustentabilidade
foi sempre considerada excelente, assim como o0 nivel de envolvimento e
comprometimento da proprietaria da pousada com o PCTS. Outro fator relevante foi
a absorcdo por parte dos colaboradores das boas préaticas implementadas, assim

como a adaptacéo de todo o empreendimento aos requisitos da sustentabilidade.



Nos processos de compras e aquisi¢cdes foi evidenciado a existéncia de critérios de
selecdo e qualificacdo de fornecedores que levem em conta os requisitos de
sustentabilidade. HA uma priorizacdo para adquirir insumos de produtores locais

para fomentar a cadeia produtiva do municipio.

Existe o mapa de necessidade de comunicacdo contemplando a instalacdo e
manutencdo de placas, adesivos e informativos nas unidades habitacionais e na
recepgdo, 0 que ajuda no treinamento de colaboradores e sensibilizacdo de
héspedes. Ha preocupacdo em responder as sugestdes e reclamacdes, por meio de

medida de satisfacdo de expectativas de clientes.

O treinamento de colaboradores e sensibilizacdo dos clientes foi sempre pautado
pelas necessidades especificas do sistema de gestdo, tornando todos
conscientizados quanto a pertinéncia e importancia das atividades e como elas

podem contribuir para no alcance dos objetivos da sustentabilidade.

Nos itens de saude e seguranca foram encontradas medidas para manutencdo
periddica dos extintores de incéndio, avaliacdo da qualidade da agua e higienizacéo
periodica dos reservatérios e orientacdes para os hdspedes em relacdo a sua

seguranca durante a estada na pousada.

As acdes envolvendo a comunidade do entorno perpassam pela valorizacao,
promocdo e preservacdo da cultura local, venda de artesanato tipico e
comercializacao de roteiros turisticos locais. O emprego da mao de obras local nas

diversas atividades do empreendimento representa 100% das contratacoes.

Toda a construgdo baseada no PCTS ajudou no processo de articulagédo
entre os participantes culminando com a criacdo da Associacao de Hotéis
de Tiradentes (AHT). Os empresarios que se associaram se transformaram
no grupo mantenedor da instituicdo e passaram a trabalhar em prol da
sustentabilidade dos negoécios ligados aos meios de hospedagem de
Tiradentes (POUSADA |, 2012).



A coleta do lixo obedece uma selecdo, com destinacdo adequada para a parte
organica e comercializacdo das latinhas de aluminio, cuja apuracdo vai para a
caixinha dos colaboradores. Utiliza-se a rede publica de esgoto, fontes de energia
renovaveis, medidas que assegurem a captacdo e consumo de agua sem
comprometer os mananciais. H4& medidas adotadas para protecdo de espécies
ameacadas da fauna e flora e monitoramento da agua da piscina.

As nao conformidades encontradas foram relatadas no trabalho realizado pela
auditoria e as mais relevantes foram: auséncia de atas registrando os procedimentos
de analise critica dos processos; avaliacdo do grau de satisfagcdo da comunidade,
em relacdo as acdes compartiihadas com o empreendimento e a finalizacdo do

controle geral de documentos do sistema de gestdo da sustentabilidade.

Quando o trabalho foi interrompido, entre a segunda e terceira fase,
entendiamos que precisavamos dar continuidade a todas as rotinas
revisadas e prontas par a implementar.Nés buscamos todo o material que
nos foi entregue e passamos a trabalhar como instrutores no local de
trabalho, treinando nosso pessoal para que ndo perdéssemos o
conhecimento acumulado (POUSADA G, 2012).

5.3 Anélise dos dados

A partir dos resultados obtidos com a pesquisa realizada de multiplos casos
apresenta-se a analise dos dados, sob o enfoque dos objetivos construidos para
este estudo.

Em cumprimento ao objetivo geral apurou-se que houve uma mudanca significativa
no patamar de gestdo dos empreendimentos participantes, desde a adesao até a
implantacdo do PCTS. Tendo como cenario os resultados das duas auditorias
realizadas nos empreendimentos, a inicial, ap6s a adesdo, e a segunda, apoés
implantac@o do programa foi possivel tragcar um comparativo entre os dados obtidos,
qgue influenciaram a mudanc¢a no patamar de gestdo das empresas, de acordo com
0os aspectos ligados as quatro dimensbes relativas a adocdo da politica de
sustentabilidade.



Com os resultados qualitativos estabeleceu-se a andlise do antes e do depois do
cenario empresarial e da gestdo dos empreendimentos, descrevendo as principais

ocorréncias, também apresentadas no decorrer desta analise.

No grupo de requisitos ligados a gestdo do negdcio, o Unico que pode ser observado
no periodo da primeira auditoria, esta relacionado aos documentos legais dos
empreendimentos que, mesmo assim, ja se apresentavam incompletos. Depois da
segunda auditoria foi possivel registrar as mudancas ocorridas, conforme demonstra
0 Quadro 8.

QUADRO 8 - Requisitos da gestédo de negdcios

DIMENSAO OCORRENCIAS RESULTADOS
Documentos leqais Existente mas passivel de atualizacédo desde
9 a primeira auditoria.
Identificacéo de aspectos e impactos g::g:gi:rado ponto de partida para tomada de
e . Documentada e exposta na recepcao do
Politica de sustentabilidade empreendimento
Objetivos e metas Possibilidade de comparacéo de resultados
= Estrutura organizacional, responsabilidades Favoreceu o clima nas equipes, qualidade na
Gestéo de . . .
negécios e autoridades prestacdo de servicos

Critério para sele¢do de pessoas e
programas de treinamento

Combate a alta rotatividade e aprimoramento
da getdo de equipes

Mapeamento de processos

Padronizacgdo de processos

Acompanhamento de indicadores

Auxilio na tomada de decisdo com mais
embasamento

Geracdao de registros

Planejamento, monitoramento das operac¢des

Controle de documentos e registro

Mudanca de cultura - grande desafio

Fonte: Elaborado pela autora (2013)

Os documentos legais sempre existiram, mas nao havia preocupagdo com o0 prazo
de validade. Grande parte dos empreendimentos conseguiu obter o alvara de
funcionamento, sem pendéncias, atualizar o cadastro junto ao Ministério do Turismo,
procedimento obrigatério para as empresas que atuam nos elos da cadeia produtiva
do turismo, a exemplo dos meios de hospedagem. Também foi possivel conhecer,

entender e seguir a legislacdo vigente, relativa ao seu negécio.

A identificacdo de aspectos e impactos foi considerada o ponto de partida para
tomada de decisdo em relacdo as acdes implementadas para minimizar aqueles

considerados desfavoraveis, relacionados as questdes ambientais, socioculturais e



econdmicas dos empreendimentos. A politica de sustentabilidade foi documentada e
exposta, associada a declaracdo de compromisso do meio de hospedagem com a
sustentabilidade;

A definicdo de objetivos e metas no planejamento geral contribuiu para tracar o
caminho a ser percorrido, com método, documentando os procedimentos e seus

resultados, para possibilitar parametros para comparacéao de resultados.

Com relacdo a estrutura organizacional, definicdo de responsabilidades e
autoridades para desempenho das funcdes, favoreceu o clima da equipe de
colaboradores e a qualidade na prestacdo de servigos, pois a informalidade nas

relacBes de trabalho causava conflitos no dia a dia dos empreendimentos.

Os critérios para selecdo de pessoas e programas de treinamento de equipes, de
modo geral, a alta rotatividade e a auséncia de méo de obra qualificada continuam
sendo grandes entraves para gestdo da hotelaria brasileira e a época do PCTS era
um grande desafio para os empreendimentos estudados. A possibilidade de
implantagdo de um processo para gestdo de pessoas, COmMO preconizava 0S
requisitos do programa, ajudou sobremaneira na gestdao dos empreendimentos em
busca dos diferenciais competitivos, aumentando a eficiéncia dos servigcos

prestados.

O mapeamento de processos foi identificado como uma das grandes dificuldades
enfrentada pelos empresarios que demonstraram ndo possuir um minimo de
padronizacdo dos processos, mas que reconheceram ao final ser € muito mais facil
trabalhar organizado, a partir de um planejamento de atividades e criacdo de de

documentos e rotinas para registro de atividades.

Grande parte dos empreendedores ndo mensurava seus resultados e a implantagao
de indicadores como ferramenta de gestdo relacionada ao monitoramento de
resultados para tomada de decisdo possibilitou desmistificar as dificuldades em
relacdo a elaboracdo de um planejamento com metas e prazos a serem cumpridos,

tendo um embasamento mais proximo da realidade do empreendimento.



Considerado o segundo maior desafio pelos empresarios o controle de documentos
e registros de atividades representou uma mudanca de cultura na gestdo do
empreendimento. O habito de utilizar os registros das atividades em planilhas
auxiliou no monitoramento de operacdes, gerando documentos comprobatorios e no

planejamento periddico de atividades;

No campo dos requisitos ambientais somente o controle de pragas, de forma
sistematizada, foi evidenciado nas duas etapas de auditorias realizadas. Os demais

foram encontrados somente a partir da segunda auditoria.

QUADRO 9 - Requisitos ambientais

DIMENSAO | OCORRENCIAS RESULTADOS

Utilizagdo de produtos biodegradaveis | Evidenciada apés a segunda auditoria

Controle sistematizado de pragas Existente e confirmada nas auditorias realizadas

Promogéo do conhecimento e sensibilizagcéo de colaboradores e

Educagao ambiental comunidade

implantacdo de programas de eficiéncia e investimento em

Consumo consciente de energia . :
equipamentos e monitoramento do consumo

Requisitos
Ambientais Gestao do uso responsavel da agua Cam_panhas de sensibilizacdo, manutengcdo preventiva e
monitoramento
Coleta seletiva e gestdo de residuos Grande desafio para todos a destinacéo da coleta de residuos
Separagdo de lixo toxico (PILHAS E I )
BATERIAS) Identificagdo de postos de recolhimento

Destinacdo de recursos para a¢des ambientais, valorizagdo da

Preservacdo ambiental ;
¢ fauna e flora locais .

Fonte: Elaborado pela autora (2013)

A utilizacao de produtos biodegradaveis foi uma das primeiras praticas encontradas
na realizacdo da segunda auditoria, apdés implantacdo do PCTS. O controle
sistematizado de pragas ja existia e foi confirmada pela segunda auditoria. As
dedetizacbes periddicas sdo realizadas para controle, com fornecedores
credenciados pela ANVISA, conforme informou em unanimidade os proprietarios das

pousadas.

A educacao ambiental esta relacionada a promocéo do conhecimento, sensibilizacéo
de funcionarios e comunidades para despertar a necessidade de mudangas

comportamental em relacdo a preservagdo ambiental.



O consumo consciente de energia incentivou 0 investimento em equipamentos com
selo Procel, a implantacdo de programas de eficiéncia energética assim como o

monitoramento do consumo nas propriedades.

Foram implantadas campanhas de sensibilizacdo para estimular o uso responsavel
da agua, o estabelecimento de, manutencdes preventivas das redes hidraulicas,

instalacdo de dosadores e de hidrémetros para monitoramento do consumo.

Itens considerados relevantes, a coleta seletiva e gestdo de residuos soélidos,
meregam atencdo redobrada para compensar a auséncia do trabalho de coleta
seletiva no municipio. Todos abracaram a causa e passaram a trabalhar por conta
prépria. O grande desafio ainda € a destinacdo da coleta de residuos para que o
processo possa ser encerrado com sucesso. Os lixos téxicos, pilhas e baterias,
foram separados e houve um movimento para identificar os postos de recolhimento

de residuos.

A preservagdo ambiental reuniu uma série de procedimentos que vao desde a
destinacao de recursos para agdes ambientais, valorizacdo da flora nos projetos de
paisagismo dos empreendimentos, retirada de alimentacdo artificial par animais,
doacédo de sacolas para recolhimento do lixo em caminhadas até programas para

conscientizacdo de hospedes e colaboradores.

No penultimo grupo de andlises, o menor deles, os requisitos socioculturais, dois
itens foram identificados nas duas auditorias realizadas: contratacdo de méo de obra
e valorizacdo da cultura local. Os demais foram computados como resultados de

todo o trabalho.

QUADRO 10 - Requisitos socioculturais

DIMENSAO OCORRENCIAS RESULTADOS

Destinac&o de recursos para agdes socioculturais e maior

Interag6es com a comunidade L .
proximidade com a comunidade local

Promoc&o do calendario de eventos locais e incentivo a

Requisitos Divulgacgéo e valorizag&o da cultura local compra de produtos do lugar

Socioculturais

Avaliacéo de satisfacdo da comunidade | Criagéo de canal de comunicagdo com a comunidade

Contrataggo de mao de obra local Utilizac&o de 100% da m&o de obra local




Fonte: Elaborado pela autora (2013)

A destinacdo de recursos para agdes socioculturais, envolvimento da comunidade
nas acdes dos empreendimentos, doac¢des de enxoval substituido para asilos, entre
outras iniciativas fazem parte desse conjunto de requisitos adotados pelos
proprietarios dos empreendimentos, preocupados em manter uma relacdo cordial

com O seu entorno.

A avaliacao de satisfacdo do empreendimento El relacdo ao seu entorno foi possivel
a partir do estabelecimento de um canal de comunicacdo da comunidade que inclui
visita & propriedade, como forma de se apresentar e demonstrar a preocupag¢ao com
0s impactos no cotidiano da vida de todos. Essa acdo permite obter impressdes

sobre possiveis impactos, aceitacdo e/ou rejeicao.

A divulgagcéo e valorizagcdo da cultura local contempla a promocao conjunta do
calendario de eventos da cidade, utilizando diversos meios, em especial folders,

assim como indicacao de locais para compra de produtos tipicos regionais.

A parte mais relevante esta relacionada & empregabilidade uma vez que mesmo
com a dificuldade de encontrar mdo de obra capacitada para trabalhar nas
atividades de meios de hospedagem, grande parte dos empreendimentos utiliza

100% da méao de obra local.

No ultimo grupo, dos aspectos econdmicos, foram encontrados trés requisitos nas
duas auditorias realizadas: informativos para os hdspedes, contratacdes legais e

seguranca do cliente. Os demais apareceram somente na segunda auditoria como

resultados.
QUADRO 11 - Requisitos econdmicos
DIMENSAO |OCORRENCIAS RESULTADOS
Plano de negécios Reflexao so bre a viabilidade do negdcio.
RequA|S|_tos Melhoria do clima organizacional. Estabelecimento de
Econdmicos Avaliacéo de satisfacdo dos colaboradores | relagdo de
confianca e compartilhamento de necessidades




Oportunidade para identificar necessidade de melhorias e
distribuicéo de beneficios aos colabordores

Melhoria na comunicacdo com os hdspedes e busca de

Avaliacao de satisfagédo dos héspedes

Informativo aos héspedes

fidelizacéo

N&o concluido mas a necessidade de uma central de
Requisitos para fornecedores compras é

premente

Atendimento & legislagdo vigene considerando a maior
Contratacdes legais demanda

de forma sazonal

Saude e seguranca do trabalhador Sensibilizagdo para uso de equipamentos de seguranga

Mapeamento de perigos e riscos e investimentos em

Seguranga do cliente .
equipamentos

Seguranga alimentar Implementa¢é@o do Programa Alimento Seguro

Fonte: Elaborado pela autora (2013)

A elaboracdo de um Plano de Negdcio, inexistente na primeira auditoria, tornou-se
um grande diferencial para o empresario que pode refletir sobre a viabilidade do seu

negocio, ao cumprir esse requisito.

A adocéo de avaliacdo de satisfacdo dos colaboradores contribuiu para melhorar o
clima interno e as relaces entre as equipes de trabalho, estabelecendo relacdes de

confianca no compartilhamento de necessidades.

A sistematizacdo de dados obtidos por meio de avaliacdo de satisfagcdo dos
hospedes permitiu identificar oportunidades de melhorias, assim como distribuir
beneficios aos colaboradores engajados em acdes para melhoria na qualidade de

servigos para surpreender os clientes.

A comunicacdo com os héspedes mereceu atencdo de todos os proprietarios dos
empreendimentos. Adotaram a veiculacdo de informativo para se comunicarem com
os hdspedes. Por meio do compartilhamento de informacdes foi possivel estabelecer

melhor relacionamento com o cliente em busca de fidelizacao.

Com relacdo a aquisicdo de insumos para o foi possivel verificar que acontece de
forma amadora. Houve tentativas para criagdo de centrais de compras conjuntas
para melhor negociar pregco de amenities e lampadas econdmicas, mas ainda ha

muito por fazer.

A operacgdo do destino para as atividades turisticas ainda se da de forma bastante

sazonal e com isso foi necessario realizar uma analise para estudar alternativas que



colaborassem com as contratacbes de mao de obra, em periodos de alta,

obedecendo a legislagéo vigente.

Para o item que incorpora saude e seguranca dos trabalhadores destacam-se 0s
procedimentos para atender as necessidades dos trabalhadores, implementando
acOes de conscientizacdo de uso de equipamentos de seguranca por parte das
equipes. Ja a seguranca do cliente passou pelo mapeamento de perigos e riscos
gue levaram ao investimento em equipamentos de seguranca, corrimao, extintores

de incéndio, sinalizag&o e profundidade da piscina.

As dificuldades em relacdo aos itens de seguranca alimentar foram mitigadas por
meio da execucédo do Programa de Alimento Seguro (PAS), coordenado pelo Sebrae
Minas, assim como outras iniciativas em busca da melhoria da higiene e

manipulagéo dos alimentos.

Como pode ser observado nos dados apresentados neste trabalho houve uma
mudanca significativa nos aspectos ligados a sustentabilidade dos
empreendimentos, que passaram a adotar as boas praticas previstas na Norma
ABNTNBR 15401:2006, sendo que a maioria das praticas ndo estava presente

guando foi realizada a primeira auditoria apés a adesao ao PCTS.

As atividades foram implementadas de acordo com as orienta¢des das consultorias,
dentro do bom senso e perspectiva de cada empreendedor, envolvendo a sua
equipe de colaboradores, permitindo ainda, a participacdo da comunidade do
entorno. Algumas ficaram pendentes, mesmo sendo entendidas como de
fundamental importancia, mas dependentes diretamente da infraestrutura do
municipio que ainda ndo possui sistema de saneamento basico, coleta seletiva de

lixo, entre outras.

Na analise realizada pés Programa decidiu-se medir as transformacdes obtidas,
tendo como parametro os indicadores previstos no PCTS, fazendo uma juncdo dos
quatro niveis avaliados. Foram somados 0s requisitos dentro das quatro dimensdes
de analise e o seu resultado representou 100%. As atividades implementadas

dentro de cada requisito representaram os percentuais de procedimentos cumpridos,



sendo possivel realizar uma operagdo de regra de trés simples. Os resultados
obtidos foram as notas atribuidas aos empreendimentos, o que pode ser

demonstrado no quando a seguir.

QUADRO 12 - Consolidacao Resultados de Auditorias

~ RESULTADOS RESULTADOS

EMPREENDIMENTOS DIMENSOES 2006 2007
Gestao 37 57
Ambiental 58 71
A Sociocultural 68 71
Econbmico 51 80

Total 47% 82%
Gestdo 33 56
Ambiental 49 69
B Sociocultural 51 74
Econbmico 56 78

Total 47% 78%
Gestdo 32 70
Ambiental 40 82
C Sociocultural 50 91
Econbmico 59 92

Total 44% 84%
Gestao 50 63
Ambiental 63 72
D Sociocultural 55 72
Econdmico 63 85

Total 58% 82%
Gestao 65 74
Ambiental 80 85
E Sociocultural 71 81
Econdmico 70 83

Total 72% 82%
Gestao 57 88
Ambiental 73 91
F Sociocultural 68 85
Econdmico 68 99

Total 67% 91%
Gestao 37 88
G Ambiental 62 88
Sociocultural 63 76
Econdmico 54 96




Total 55% 93%
Gestdo 46 84
Ambiental 70 96
H Sociocultural 58 95
Econbémico 64 98
Total 61% 96%
Gestao 58 84
Ambiental 80 97
I Sociocultural 84 93
Econbémico 76 89
Total 76% 92%

Fonte: Looping Consultoria, 2008

Foi possivel concluir, analisando o Quadro 12, que na primeira auditoria a pontuacdo
dos empreendimentos apontava um baixo nivel de sustentabilidade, uma vez que
até 2006 ndo havia nenhum programa de gerenciamento ambiental implantado. As
iniciativas existentes ocorriam por livre iniciativa de cada empreendedor, que nem

sempre envolviam os colaboradores ou a comunidade do entorno.

Com a implementacédo do PCTS e o monitoramento das atividades ligadas a politica
de sustentabilidade adotada nos empreendimentos, foram criados sistemas de
monitoramento, permitindo o estabelecimento de parametros por meio de atribuicao
de notas para as atividades. Assim, foi possivel tracar um comparativo, evidenciando
a mudanca de patamar dos processos de gestdo dos empreendimentos, uma vez
gue todos obtiveram pontuacées muito acima da média, confirmando a existéncia de

resultados significativos.

A partir do objetivo geral foram construidos os objetivos especificos, o que permitiu
observar e concluir que, em relacdo ao primeiro objetivo especifico, sobre a
implementacdo do PCTS nas pousadas da cidade de Tiradentes, pode-se afirmar
gue todo o processo se deu em fases distintas, sendo a primeira delas o seminario
de sensibilizacdo, onde os empreendedores interessados conheceram a proposta de
trabalho e fizeram a adesdo ao programa. A partir dai os empreendimentos
passaram pelas auditorias, oficinas de capacitagcéo para tratar as nao conformidades
até chegarem a ultima rodada de auditoria, para que fossem indicados a certificacéo
em boas praticas de sustentabilidade, obedecendo aos requisitos da Norma ABNT
NBR 15401:2006.



O segundo objetivo especifico, relativo a identificacdo de resultados obtidos com a
adocao de boas praticas previstas na Norma ABNT NBR 15401:2006, foi cumprido a
partir da obtencédo de relato dos resultados percebidos pelos proprios empresarios,
que enfatizaram as transformacdes significativas pelas quais passaram 0s
empreendimentos. Nos nove casos estudados foi possivel apurar que os resultados
vao desde a organizacdo dos documentos oficiais, passando pela adoc¢édo de
praticas sustentaveis atreladas aos processos de gestdo do negocio, até a
sensibilizacdo e treinamento das equipes de colaboradores, envolvendo também os
héspedes assim como integrantes da comunidade do entorno, com vistas as

tratativas da politica de sustentabilidade implementada.

A proprietaria do empreendimento | destacou os principais beneficios obtidos com a
realizacdo do PCTS: alto grau de satisfacdo com o trabalho realizado e o
reconhecimento das mudancas implementadas, o que resultou em melhorias;
acesso a conhecimentos relevantes sobre processos de gestdo de empresas,
utilizacao de ferramentas de qualidade; melhor posicionamento do empreendimento

no mercado.

Ao cumprir o terceiro objetivo especifico, levantar as dificuldades mais recorrentes
juntos aos empreendedores que participaram do PCTS, observou-se que todos
tiveram muito empenho e boa vontade ao aderirem ao programa e foram bastante
receptivos a adocdo das boas praticas. As dificuldades mais recorrentes foram
apontadas como sendo a adaptacéo de infraestrutura existente, para ficar de acordo
com 0s novos procedimentos, 0 que exigiu investimentos extras fora do planejado. O
treinamento de colaboradores, de forma geral, em funcdo da mudanca das tarefas
de rotinas de trabalho, exigindo horarios livres no decorrer do dia. A oferta de
contrapartida financeira para receber o investimento integral por parte dos parceiros

executores do programa.

Também foram apontadas como dificuldades significativas a inexisténcia da cultura
associativista na regiao, a falta de apoio do poder publico local, a descontinuidade
de procedimentos considerados importantes em todo o contexto do programa, a
complexidade de termos técnicos e exigéncias dos procedimentos, muitas vezes

incompativeis com a realidade dos empreendimentos participantes, auséncia de



coleta seletiva, assim como a falta de tratamento de esgoto na cidade e a
inexisténcia de um o6rgdo publico municipal ligado as questdes do licenciamento

ambiental na cidade.

Entretanto néo significa dizer que o PCTS foi mal sucedido na cidade. Em unissono
0s participantes afirmam que o programa deixou um grande legado, pois além de
criar a Associacdo dos Hotéis de Tiradentes (AHT), formada por aqueles que
desejavam ver a cidade cada vez mais organizada como destino turistico de
referéncia, propiciou o trabalho de forma integrada, em busca de qualidade. Hoje a
AHT se transformou na Associacdo Empresarial de Tiradentes, que relune outros
segmentos da cadeia produtiva do turismo, considerada uma evolucdo da

governanca empresarial da cidade.

Em relacdo ao penultimo objetivo especifico, verificar se os resultados obtidos
foram capazes de contribuir para gerar vantagens competitivas para o0s
empreendimentos participantes, € possivel ressaltar que todo o processo de
implementacdo do PCTS resultou na consolidacdo de um trabalho que primou pelo
crescimento gerencial dos empresarios, que passaram a conviver de maneira mais
rotineira com 0s processos de gestéo, utilizando ferramentas atualizadas em busca
de qualidade, aprimorando conhecimentos de informética, induzindo ainda as

equipes de colaboradores para o caminho da profissionalizacéo.

Pode-se dizer ainda que os empreendimentos participantes se tornaram referéncia
em boas praticas de gestdo no destino turistico, mas ainda ndo sdo percebidas
vantagens competitivas em relacdo a empreendimentos locais ou de outros
mercados. A estratégia para promoc¢do e visibilidade de todo o processo nao foi
executada e assim a informacéao se perdeu no tempo. O fato de ter participado do
programa nao fez com que os empreendimentos fossem mais acessados por
clientes somente pela ado¢cdo de uma politica de sustentabilidade com base na
Norma ABNT 15401:2006.

Participar do PCTS foi muito importante. Nos deu uma visdo geral do nosso
empreendimento e do caminho a seguir, em busca de ampliacdo de
mercado. NOs tornamos proativos em relagdo ao trabalho de implementagéo
de atividades nos empreendimentos. Na falta de consultores nés mesmos
nos tornamos um instrutor no local de trabalho (ILT) e passamos a atuar



junto as nossas equipes de colaboradores incentivando as boas praticas
(POUSADA F, 2012)

O ultimo objetivo especifico, relativo a contribuicdo do PCTS para promover o
destino turistico e seus empreendimentos nos mercados nacional e internacional ndo
foi evidenciado uma vez que a estratégia de comunicacao, atrelada a promocéo do
destino, ndo mencionou a implantacdo no PCTS na cidade como um diferencial
competitivo para os negdécios. Nao houve qualquer promocédo para evidenciar que o
destino ja possuia um grupo de empresas que passara por um treinamento intensivo
sobre boas préaticas em sustentabilidade, com uma politica implementada. Portanto,
o fato de ter recebido o Programa de Certificacgdo em Turismo Sustentavel em
alguns meios de hospedagem n&o se tornou na pratica um diferencial que ajudou a

promover o destino turistico.

Em 2008 o Guia Quatro Rodas, publicado pela Editora Abril, trouxe pela primeira vez
um icone para indicar os empreendimentos sustentaveis pelo Brasil e Tiradentes
aparece com seis pousadas indicadas. Entretanto os empreendedores afirmaram
gue o selo concedido ndo foi somente para empreendimentos que passaram pelo
PCTS, enfraquecendo a estratégia de diferenciacdo. Também informaram que essa
visibilidade néo alterou em nada o volume de reservas ou procura pelos

empreendimentos pelos turistas.

Diante do exposto, para concluir esta andlise, pode-se dizer que o PCTS deixou um
grande legado para os empreendedores que participaram, auxiliando-os no
aprimoramento dos processos de gestdo das empresas, entretanto a abrangéncia de

ganho de competitividade n&o alcangcou o mercado nacional e o internacional.

A partir da investigacdo, que ora se conclui, foi possivel destacar as seguintes

observacdes, a partir de depoimentos dos préprios gestores:

= O plano de acdo proposto pela metodologia aplicada ndo foi muito além dos
niveis basicos de gestdo, uma vez que varios procedimentos previstos na Norma
ABNT NBR 15401:2006 ndo eram adequados a realidade dos empreendimentos
de Tiradentes, participantes do PCTS. Ela é adequada para empreendimentos de



médio e grande porte, que possuem equipes de colaboradores organizadas por
atividade no meio de hospedagem, com algumas rotinas de gestdo ja
implementadas. Os empreendimentos que aderiram, em sua totalidade,
possuiam equipes muito enxutas, infraestrutura compativel com o seu porte e 0s
servicos prestados, necessitando de grandes adaptacfes e investimentos para
atender as conformidades requeridas em todo o processo;

= A maioria das ndo conformidades encontrada esta associada a principios basicos
de gestdo e dizem respeito as questdes legais e regulamentares, quase que
desconhecidas pela maioria dos empreendedores. Apos as rotinas do PCTS
adotadas passou a existir uma melhor compreensdo sobre 0s conceitos e
aplicabilidade em relacao a legislacado vigente, mesmo ndo havendo dominio total

da documentacéo.

Passados quatro anos da finalizacéo de todo o trabalho é possivel perceber todos os
desdobramentos com o movimento criado na cidade. Os empreendedores ndo se
acomodaram. Mesmo com todo o acompanhamento interrompido antes que 0s
empreendimentos realmente fossem indiciados a certificagdo, houve uma procura
muito maior por outros trabalhos que fortalecessem o associativismo criado e
praticas que levassem ao aprimoramento constante da gestdo dos

empreendimentos.

A despeito do Programa de Certificacdo em Turismo Sustentavel (PCTS), a atividade
turistica na cidade cresceu muito nos ultimos cinco anos, tornando Tiradentes um
dos principais destinos de Minas Gerais, criando diversos movimentos em prol da
organizacao territorial, com apoio de novos parceiros que passaram a investir
pesado em negocios promissores, a exemplo da Federacdo das Industrias do
Estado de Minas Gerais (FIEMG), que administra o Centro Cultural Yves Alves, o
Servigo Nacional do Comércio (SENAC), que recentemente inaugurou a pousada

escola para formacéao de mao de obra em gastronomia e hotelaria.

Ressalta-se ainda que todos os empreendimentos que implementaram a politica de
sustentabilidade em suas dependéncias, por meio do PCTS, evidenciam essa

pratica em seu ambiente virtual de comercializagdo, afirmando que participaram do



programa “Bem Receber” realizado pelo Ministério do Turismo e seus parceiros,
enfatizando a preocupacdo em demonstrar que a hospitalidade em Tiradentes esta
associada a praticas sustentaveis, que respeitam o meio ambiente, a cultura local,
primam pela qualificacdo profissional, para oferecer um servico que surpreenda e

encante o0s visitantes.

6 CONSIDERACOES FINAIS

A certificacdo das atividades turisticas vem tendo franca expansao nos ultimos dois
anos e ganhou muita forca a partir da grande exposicéo do Brasil como sede dos
dois maiores eventos esportivos do planeta: a Copa do Mundo da FIFA Brasil
2014™ e os Jogos Olimpicos do Rio de Janeiro, em 2016. A estratégia é dar
visibilidade internacional para as empresas que tenham implementadas boas

praticas em gestédo e politicas de sustentabilidade.

Véarios programas surgiram percorrendo a trilha do PCTS, com destaque para a
certificacdo de bares e restaurantes, referenciado em boas praticas de manipulagéo
de alimentos e o recente programa de certificacdo para as empresas organizadoras
de eventos, atendendo assim a demanda de mercado, reforcada pela exigéncia de

turistas que tém procurado cada vez mais destinos organizados.

A escolha do tema desse trabalho ndo poderia ser mais pertinente tendo em vista o
cenario atual, para que se possa entender um pouco mais sobre essa necessidade
de organizacdo e normatizacdo das atividades turisticas, associado aos
empreendimentos de meio de hospedagem, considerado o segmento lider da

cadeira produtiva do setor de turismo.

A luz da relevancia do assunto ressalta-se que, a despeito da falta de infraestrutura
territorial para dar suporte aos empreendimentos, a exemplo da inexisténcia ou

precariedade dos sistemas de saneamento basico em destinos turisticos importantes



no pais, os proprietarios das empresas estao atentos as necessidades do mercado,
procurando respostas para melhoria da gestdo do negdcio, por iniciativa propria,
antecipando as demandas pela oferta de produtos e servicos de qualidade,

classificados de acordo com os padrdes internacionais de gestao.

O trabalho que ora é concluido, teve por finalidade investigar se as praticas de
sustentabilidade adotadas pelas pousadas de Tiradentes foram capazes de gerar
vantagens competitivas para os empreendimentos. Entretanto, por se tratar de um
trabalho de caréater exploratério possui limitacdes e ndo devera se encerrar por aqui.
Trata-se de um tema muito atual e que deve ser retomado em breve, em varios
destinos pelo Brasil, dentro de uma proposta do Ministério do Turismo, tendo em

vista o plano nacional de turismo a ser executado no periodo de 2013-2016.

O destino turistico de Tiradentes, em sua nova administracdo, pretende também
adotar novas estratégias e estabelecer parcerias para finalmente levar os
empreendimentos de hospedagem da cidade a certificacdo. Assim novas etapas de
investigacao poderdo ser propostas, com a sugestdo de um olhar mais apurado para
0S novos pesquisadores, a luz de novos parametros de abordagens que poderao ser
adotados.

Novos estudos poderdo surgir, a partir das recomendacfes apresentadas a sequir,
contribuindo para a construcdo de novos cenarios de pesquisas, ficando todo o
aprendizado obtido como referéncia para empreendimentos semelhantes,
localizados nos mais diversos destinos do territério nacional. Os proprietarios dos
empreendimentos poderdo estudar os resultados obtidos em busca de referéncias
para melhoria da gestdo dos negdcios, assim como alternativas para o

desenvolvimento territorial baseado na atividade turistica organizada e sustentavel.

= Adequacao da Norma ABNT NBR 15401:2006 e seus requisitos de acordo com o
porte dos estabelecimentos, em busca .de melhores resultados, uma vez que os
procedimentos rigidos ignoram, por exemplo, o beneficio da singularidade,
muitas vezes carregado de elementos da cultura local;

= Criagcdo de uma governanga, com a participagdo de empreendedores e

consultores, que possa manter o programa em avaliagdo constante, para que a



metodologia se mantenha atualizada e possa contribuir de forma efetiva para a
gestdo do empreendimento;

= Disseminacdo do conhecimento adquirido, para que as praticas bem sucedidas
se tornem referéncias para os demais interessados;

= Construgdo de estratégia que seja capaz de sensibilizar o comité de parceiros
locais (stakeholders) a se tornarem um canal de disseminacéo das boas praticas

adotadas para promocao do destino turistico.
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APENDICE
UNIVERSIDADE FUMEC
Roteiro de entrevista realizada com os empreendimentos
de meios de hospedagem em Tiradentes — MG.

Empreendimento:

Data de Fundacéao:

Nome do proprietéario:

NUmero de Unidades Habitacionais:

1 H& quanto tempo atua no segmento de meios de hospedagem?

2 A administragdo da pousada é a sua atividade principal?

3 Qual outra atividade exerce?

4 O empreendimento é proprio ou arrendado?

5 Como foi iniciado o projeto de construgéo/instalagdo do empreendimento?

6 Foi vista como uma oportunidade de mercado?

7 Houve alguma dificuldade em relagéo ao destino onde se localiza?




8 O empreendimento faz parte de alguma associacdo em Tiradentes?

9 Como o Sr (a) tomou conhecimento sobre o Programa de Certificacdo em Turismo
Sustentavel (PCTS)?

10 Vocé conhece todo o conteudo metodolégico do PCTS e seus objetivos?

11 Como era o seu empreendimento no inicio da implantacdo do programa? Havia
alguma preocupagdo com relagdo ao meio ambiente e adocdo de praticas de
sustentabilidade?

13 Quais foram as principais mudancas ocorridas apds a implementacdo do
Programa em seu empreendimento? Quais foram as praticas adotadas?

14 Em sua opinido o que pode ser destacado apds participar do PCTS?

15 Ao adotar praticas de sustentabilidade em seu empreendimento como previsto no

PCTS foi possivel perceber ganho de competitividade em seu negécio?

16 E possivel dizer que a sua taxa de ocupac&o aumentou apds o PCTS?

17 Seus clientes reconhecem e valorizam as praticas implementadas?

18 Quais séo as implicacdes de ter um empreendimento que declara possuir boas

praticas de sustentabilidade implementadas?

19 A adocgao do PCTS ajudou de alguma forma o destino turistico de Tiradentes?

20 Quiais séo as suas consideragodes finais acerca desse assunto?
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