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RESUMO

Ao contrario da idéia do senso comum, a camareira € a protagonista e nao
coadjuvante do sistema organizacional da hospitalidade e do turismo, pois ela é a
principal atriz da governanga em hotelaria. Em um cenario mundial de dramaticos
problemas ambientais, decorrentes do crescimento econémico, em cujo contexto se
inserem o turismo e a hotelaria, o papel desta profissional, na gestdo ambiental
sustentavel em meios de hospedagem, torna-se fundamental. O objetivo geral do
estudo é analisar a implementagdo de um Procedimento Operacional Padrao (POP)
no setor de governanga, que reduza os impactos ambientais em um meio de
hospedagem na cidade de Rio Grande (RS). Os objetivos especificos sao: a)
identificar as acbes ambientais provenientes da implantacdo do Procedimento
Operacional Padrao (POP) dos colaboradores do setor de governanca; b) estudar a
eficacia da implementacdo de um Procedimento Operacional Padrdo no setor de
governanca com base no conceito de educacdo ambiental. As variaveis analisadas
foram: agua, energia, residuos, politica ambiental e fornecedores. Inicialmente, o
empreendimento foi analisado por meio de entrevista com o principal gestor e com
aplicacao de instrumento de observacao direta. A pesquisa de campo foi realizada
no periodo de outubro de 2009 a fevereiro de 2010. O diagndéstico foi realizado por
meio da comparacdo das acbdes no hotel, anteriormente e posteriormente a
implementacado do Procedimento Operacional Padrdo de governanga. Constatou-se
que o empreendimento j& mantinha uma relacdo comercial com fornecedores
certificados ambientalmente. A analise dos resultados permite concluir que, com o
procedimento operacional de governanga, houve reducdo de consumo de energia e
de agua, reducdo de geracdo de residuos. Recomenda-se que os gestores
implantem uma politica de gestado ambiental no meio de hospedagem e mantenham
0 programa de valorizacao dos profissionais do setor de governanca.

Palavras-chave: Meios de Hospedagem. Governanca. POP. Sustentabilidade.
Turismo.



ABSTRACT

Unlike the idea of common sense, the maid is the protagonist and not supportive of
the organizational system of hospitality and tourism, as it is the leading actress of
housekeeping in hotel management. In a dramatic scenario of global environmental
problems, resulting from economic growth, in the context of which fall within tourism
and hotel managment, the role of this professional, in sustainable environmental
management in lodging facilities, becomes essential. The overall objective of the
study is to analyze the implementation of a Standard Operating Procedure (SOP) in
the housekeeping sector, which reduce environmental impacts in a way of lodging, in
Rio Grande (RS) city. The specific objectives are: a) identify the environmental
actions from the implementation of Standard Operating Procedure (SOP) of
employees in the housekeeping sector, b) study the effectiveness of implementing a
standard operating procedure in the housekeeping sector based on the concept of
education environment. The variables analysed were: water, energy, waste,
environmental policy and suppliers. Initially, the project was analysed through
interviews with the main manager and application of instrument of direct observation.
The fieldwork was conducted between October 2009 and February 2010. The
diagnosis was made by comparing the hotel shares before and after the
implementation of the standard operating procedure of housekeeping. It was found
that the project already had a business relationship with environmentally certified
suppliers. The results analysis allowed to conclude that, with the operating procedure
of housekeeping, it had a reduction of energy consumption and water use, reducing
waste generation. It is recommended that managers deploy an environmental
management policy in the midst of hosting and maintaining the program of
valorization of the professional in the housekeeping sector.

Keywords: Media Hosting. Housekeeping. SOP. Sustainability. Tourism.
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1 INTRODUCAO

Em razdo do descaso e do desconhecimento por parte do ser humano, o
meio ambiente estd passando por um processo inexoravel de degradacao, por
problemas cujo descontrole pode condenar o mundo. O antigo processo de
apropriacdo do meio ambiente, de forma aleatéria e inadequada, legou a
humanidade, consequéncias drasticas e irreversiveis para o mundo. Ross (2001)
explica que, apesar da inteligéncia e da evolugdo, o homem é o principal predador
dos recursos na natureza. Ha 3,7 bilhdes de anos, foram registrados os primeiros
indicadores de vida sobre a Terra, e 0 homem s6 apareceu no ultimo milhdo de anos,
disseminando-se por toda a extensdo do planeta. Vivendo de forma ndmade, ele
buscou cada vez mais solucdes para seus problemas como a fome e o desabrigo. A
extracdo e a caca eram suas principais formas de sobrevivéncia, sem preocupacao
com o futuro.

A Revolugao Agricola, em 10.000 A.C, foi um marco importante na historia,
pois 0os nbmades deram lugar a sedentarizacao dos povos, por meio de pequenos
povoados e vilas. Essas mudancas tiveram aspectos positivos, como o da
organizacao da terra para suprir a alimentacdo da populacao, e aspectos negativos,
pois as técnicas utilizadas para essa organizacdo da terra ndo eram as mais
adequadas e nado visavam a reutilizacdo e nem ao descanso do solo. Ross (2001)
elucida que, no momento em que a plantagdo e a criagdo de animais passaram da
subsisténcia para a comercializacdo, o comportamento do homem se alterou e a
divisdo entre ricos e pobres tornou-se mais acentuada causando concentracao de
riquezas para poucos e pobreza para a maioria.

A Revolucgao Industrial teve inicio no século XVIII e aparece como um marco
na histéria dos grandes impactos ambientais. O uso descontrolado de recursos
naturais (matéria-prima) e os altos excedentes de poluicdo advindos da producéo
industrial contribuiram ainda mais para o caos atual do planeta.

Através do comportamento da sociedade, Boyer (2003, p. 55) explica: “a
onda ecoldgica pds-1968 deu uma tonalidade — o verde — e uma exigéncia a este
amor pela natureza; a preocupacao em preservar e proteger tem fundamentos bem
mais antigos”. O autor cita exemplos dessa preocupagao, quando, no século XVIII,
os aristocratas britanicos ja buscavam nas casas de campo momentos de felicidade,
que no século XIX se multiplicaram. As villas, loteamentos residenciais tipicos do
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campo, tornaram-se segunda residéncia na Europa, o que mostrava perante a
sociedade, o sucesso profissional e o poder da elite. A fuga das grandes cidades,
nas férias, possibilitou o aparecimento de segmentos como as pousadas rurais,
estacdes verdes, campings. E a partir do que o “belo” proporciona, que os turistas
nos dias de hoje, buscam estar mais préximos a natureza. Essa aproximacgao
comeca a ser estudada e aprofundada em 1776, pois muitos programas e acordos
surgem para contempla-los. As praticas do turismo responsavel, aliado ao
planejamento, nos dias atuais, estdo contribuindo para a preservacdao do meio
ambiente, com base na beleza do cenario natural.

Iniciativas na criacdo de atividades e empreendimentos ecologicamente
corretos ou com praticas ambientalmente sustentaveis sdo o comeco para o0 que
hoje é uma tendéncia. A preocupacao com a ecologia, por exemplo, contempla a
preservacao do meio ambiente, reducdo na geracado de residuos, de consumo de
energia e de consumo de agua. Essas praticas de reducao, que hoje sdo cada vez
mais assimiladas pela sociedade, influenciam fortemente na escolha de produtos. A
busca do homem por uma melhor qualidade de vida, € um dos principais motivos
dessa mudanca de postura.

Em 1972, em Estocolmo, na Conferéncia das Nacdes Unidas sobre o
Homem e o Meio Ambiente, destacou-se a educacdo ambiental como elemento
crucial para combater a degradacdo da natureza. As discussdes sobre o
“desenvolvimento zero” por iniciativa dos paises industrializados e do
“desenvolvimento a qualquer custo” por iniciativa dos paises nao-industrializados,
que ocorreram durante a conferéncia, foram impactantes, mas s6 foram retomadas
nos anos 1980.

A Eco 92, Conferéncia das Nagdes Unidas para o Meio Ambiente e o
Desenvolvimento (CNUMAD) realizada no Rio de Janeiro, também teve forte
impacto em relacdo as mudancas no comportamento da sociedade. Foi a partir
dessa conferéncia que 170 paises elaboraram o documento Agenda 21
estabelecendo a importancia da sustentabilidade para a Terra.

O Painel Intergovernamental de Mudancgas Climéticas (IPCC), fundado em
1988 pela Organizacao das Nacgdes Unidas (ONU), tem como misséo a avaliacado de
todas as informagdes cientificas sobre as mudancas climaticas e destacam os
impactos socioecondmicos e o0 meio ambiente, na busca de adequacdes para o

fenbmeno. Problemas como a extingdo das espécies de animais, o desmatamento
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de milhées de quildmetros de florestas, a quantidade de residuo depositado de
forma aleatéria sem os cuidados necessarios para sua decomposicdo e o
derretimento das geleiras que se acentuam a cada ano, assuntos atuais de extrema
preocupacgao, foram destacados neste encontro.

Como parte da cadeia produtiva de servigos de turismo, o setor hoteleiro, em
algumas vezes, ultrapassa a cultura de excessos, extravagancias e de crescimento
desordenado das construcdes de concreto. A hotelaria € um dos setores que geram
impactos negativos sobre o meio ambiente por meio dos excessos de consumo de
agua, de energia e na geracao de residuo. Nesse sentido, questiona-se se 0s
gestores que fazem parte do trade do turismo consideram a conceituacao
sustentavel nos meios de hospedagem e da hospitalidade, buscando tecnologias
apropriadas para seus empreendimentos.

As normas e procedimentos para uma gestao sustentavel tém por objetivo
orientar as empresas do setor de turismo e conscientizar os clientes a contribuirem
com essas iniciativas. A organizacdo hoteleira estudada nesta pesquisa procura,
com base na educacdo ambiental, sensibilizar e a conscientizar as pessoas, tanto
colaboradores quanto clientes e fornecedores, da importancia de acées ambientais
propostas. O foco da pesquisa é o setor de governanca do hotel. O setor de
governanca € responsavel pela conservacdo, manutencdo e limpeza de um
empreendimento hoteleiro. A governanca pode ser dividida em areas de servigos
gerais, responsaveis pela conservacao e limpeza das areas comuns e sociais,
internas e externas do hotel; lavanderia e rouparia, responsavel pela conservagéao do
enxoval, uniforme e solicitacbes de hdspedes em relagdo a sua roupa, como
lavagem, passadoria ou pequenos consertos; manutencao das areas de hidraulica,
elétrica e marcenaria; e a area das camareiras que Sao responsaveis pela
conservacao, limpeza e higienizagao do principal produto oferecido em um meio de
hospedagem: a unidade habitacional. O procedimento operacional padrdo
desenvolvido para a pesquisa contempla o servico da camareira no setor de
governanga. Um hotel ndo funciona se nao existir a atividade de uma camareira.

Neste sentido a questao relacionada ao problema de estudo é: Que retornos
e vantagens proporciona o Procedimento Operacional Padrao de governanca, em
termos de redugéo de impactos ambientais de um meio de hospedagem?

A questdo é estudada com base em referencial tedrico adequado. Um
estudo do empreendimento destacado representara a andlise da realidade do setor e
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contribuira para os desafios e oportunidades da hotelaria, considerando sua
contextualizacdo na sustentabilidade ambiental. Com base na abordagem
introdutéria e na questdao do problema de pesquisa, tém-se os objetivos geral e
especificos do estudo.

O objetivo geral do estudo é analisar a implementagdo de um Procedimento
Operacional Padrao no setor de governanca que reduza os impactos ambientais em
um meio de hospedagem.

Os objetivos especificos sado: a) identificar as acbes ambientais provenientes
da implantacao do Procedimento Operacional Padrao dos colaboradores do setor de
governanca; b) estudar a eficacia da implementagdo de um Procedimento
Operacional Padrdo no setor de governanca com base no conceito de educacao
ambiental.

Este trabalhado é estruturado em seis capitulos. O primeiro capitulo
apresenta questoes relacionadas aos problemas ambientais que ocorreram ao longo
dos tempos, premissas do turismo sustentavel, conceituacdes sobre educacdo
ambiental, sobre turismo de neg6cios e turismo de lazer. Exemplificacdes das
praticas de sustentabilidade ambiental aplicadas na hotelaria e regulamentacao
ambiental, além de estudos realizados sobre a tematica da pesquisa, produzidas
pelo Programa de Mestrado em Turismo da Universidade de Caxias do Sul,
finalizam esse capitulo.

No segundo capitulo, a tematica sobre o setor de governanca esta dividida
em: fluxo operacional em meios de hospedagem, comportamento do hdspede e dos
colaboradores, relacdo entre o setor de governanca em hotelaria e as escolas da
administracao, que fundamentou a aplicacdo do instrumento da pesquisa. Também
€ evidenciada, nesse capitulo, a estruturacao do setor de governanca, a definicado do
Procedimento Operacional Padrao (POP) e a importancia da profissional camareira
para um empreendimento hoteleiro.

No terceiro capitulo descreve-se o método utilizado para a pesquisa, que foi
o de observacao direta, sendo a pesquisa de natureza qualitativa e exploratoria.
Nesse capitulo discute-se a escolha do meio de hospedagem e descrevem-se seu
histérico e seu perfil, bem como as caracteristicas do municipio de Rio Grande
(Litoral Sul do estado do Rio Grande do Sul), onde o hotel esta localizado, os
procedimentos para a realizacao e elaboracdo da pesquisa e as visitas ao hotel,
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para analisar a implantacdo de um novo Procedimento Operacional Padréao, voltado
as praticas ambientais no setor de governanca.

Os resultados da pesquisa, com base nas respostas ao questionario pelo
gestor do empreendimento hoteleiro e na observagao direta da implementacéo do
POP no hotel, sdo descritos no quarto capitulo.

No quinto capitulo, faz-se a andlise interpretativa dos resultados da
entrevista e dos indicadores do instrumento de avaliacao situacional, comprovando-
se a eficacia do Procedimento Operacional Padrao, relacionado as intervengdes nas
variaveis agua, energia e residuos, além de verificarem-se as relagdes com
fornecedores certificados ambientalmente e se havia ou n&o politica ambiental na
gestao do hotel.

No sexto capitulo, apresentam-se consideracdes finais sobre a relevancia do
estudo e sugerem-se outros procedimentos aos gestores do hotel em analise, bem
como propostas para novos estudos.

Como embasamento para a pesquisa, pode-se citar o banco de dissertacdes
(UCS, 2009), destacando-se os seguintes autores: Bonatto (2003), Cesa (2003),
Garcia (2004), Ferrari (2006), Silva (2007) e Alves (2008). A Revista Turismo em
Andlise também foi utilizada na sistematizagdo da pesquisa por meio de artigos de
Camargo (2002) e Braga (2006). Outros artigos e publicacées especializadas na
area de turismo e de gestdo ambiental na hotelaria contemplados durante a
pesquisa foram: Tomazzoni, Zanette e Laidens (2009), Alves e Cavalcante (2006),
Ferrari e De Conto (2003). Autores como Rutherford (2004), Martin (2004),
Swarbrooke (2000), Ricci (2002) e Castelli (2002), entre outros, foram referencias

para a construcao do referencial da hotelaria.
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2 GESTAO AMBIENTAL SUSTENTAVEL

O primeiro capitulo apresenta uma abordagem histérica dos problemas
ambientais, a preocupacdo do homem em com a qualidade de vida no planeta e a
relacdo dessas questdes com o turismo sustentavel. Abordam-se conceituacdes de
turismo, especialmente, de negécios e de lazer, que caracterizam o objeto da
pesquisa, a sustentabilidade turistica, os principios do turismo sustentavel, tanto no
ambito nacional quanto internacional, além de apontamentos sobre o turismo de
massa € seus aspectos negativos e positivos.

A gestdo ambiental sustentavel em um meio de hospedagem tem como
referencial a analise das politicas de responsabilidade social e a otimizacdo da
qualidade dos servicos hoteleiros. Evidenciam-se as praticas de regulamentacao
ambiental, de acordo com as Normas Brasileiras de Regulamentagdo (NBR), no
ambito do meio ambiente, voltadas para meios de hospedagem e selos de
certificacdo. Complementa-se o capitulo com uma revisdo tedrica de trabalhos
apresentados no Mestrado em Turismo da Universidade de Caxias do Sul, que
contribuiram para a definicdo do problema de pesquisa desta dissertacao.

2.1 PROBLEMAS AMBIENTAIS

De acordo com Ross (2001, p. 211), a degradacao ambiental muitas vezes,
causada pelo “avanco técnico e cientifico e o crescente processo de industrializacao,
seja nos paises ricos, seja nos pobres, nos capitalistas ou nos socialistas, vem
progressivamente interferindo, agredindo e alterando a natureza, em beneficio dos
interesses imediatos dos homens”. Os avancos tecnolégicos sdo aplicados pelos
grupos mais poderosos em seus proprios interesses, sem considerar as
consequéncias de suas atitudes sobre a sociedade mundial.

Com o capitalismo e o avango técnico-cientifico dos ultimos trés séculos,
criou-se uma separacao entre as preocupagdes com a natureza e as necessidades
humanas. Os problemas ambientais agravam-se pela industrializacdo e urbanizagao.
Ross (2001, p. 217) afirma que “o crescimento rapido das cidades ndo pode ser
acompanhado no mesmo ritmo pelo atendimento de infra estrutura para a melhoria
da qualidade de vida”. Muitas vezes, esse crescimento acarreta deficiéncias nos
servicos de saneamento (agua, esgoto, residuos sélidos, drenagem urbano e
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controle de vetores) e formacéao profissional.
Para Castrogiovanni (2003, p. 47):

Tais perturbagGes ambientais constituem-se em desafios crescentes em
nuimero e complexidade. E altamente discutivel o modelo de crescimento
econbmico, pelo qual, muitos paises, optaram em que se opdem a
qualidade ambiental e o respeito as diversidades sociais.

De acordo com o IPCC, as andlises das caracteristicas dos oceanos, feitas
ao longo dos anos, mostram alteracdes no clima da Terra. O documento conclui que
paises da Asia sofreram com a diminuicdo de agua doce devido ao descontrole
urbano e industrial. A 4gua sera um recurso natural em extingdo. O IPCC relaciona,
também, as atividades dos paises em desenvolvimento com as alteracées do clima
no planeta causando descontroles nas estacdes: “0 aquecimento dos oceanos e da
atmosfera, juntamente com o derretimento das geleiras, leva a conclusdo de que é
muito pouco provavel que as mudancgas climaticas globais dos ultimos 50 anos
possam ser explicadas [...] devido somente as causas naturais” (AVILA, 2007, p.
165).

Os grandes problemas ocorrem principalmente nas grandes cidades dos
paises em desenvolvimento, pois além das questdes ambientais, existe a
desigualdade social e excessiva concentracdo de pessoas pobres, que vivem em
precarias condicoes de habitagao.

Nas grandes concentragdes urbanas, a poluicdo ambiental é gerada pelas
industrias e, principalmente, pela producdo de residuos que se acumulam em
depositos de lixo ou que sao lancados diretamente ao solo, contaminando as
reservas aquaticas. O acumulo de residuo doméstico e de residuo industrial é o fator
da poluicdo ambiental o0 que causa baixa qualidade de vida da sociedade. (ROSS,
2001).

O desperdicio dos recursos naturais e o0s residuos gerados pelas
residéncias, escritérios, restaurantes, hotéis, entre outros, podem ser reaproveitados
por meio de processos de separacao, coleta seletiva e reciclagem. O tratamento dos
residuos liquidos domésticos e industriais passa por processos de instalacdo de
redes de coleta, estacdes de tratamento, depuragao por agentes quimicos e reuso.
Sao investimentos que proporcionam resultados econdmicos e ambientais as

empresas, exemplos como as fontes de energia alternativa provenientes dos ventos
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e do sol.

Costa (2002, p. 63) cita a sustentabilidade como “a capacidade de progredir
sem agressao ou dano aos recursos utilizados, trazendo, em vez de consequéncias
maléficas, beneficios a ambas as partes envolvidas, homem e ambiente”, que
incluem os conceitos de dimensao social e econémica, objetivado pelas questbes
ecoldgicas.

De acordo com Machado (2005, p. 14), existem conceitos relevantes que
sensibilizam as pessoas para mudar seus comportamentos e aproxima-las do meio

ambiente. Sao eles:

1. Educacdo ambiental: processo educacional capaz de promover
mudangas profundas nos modelos de desenvolvimento, nos habitos e
comportamentos dos individuos e da sociedade. A educagédo ambiental leva
a realidade para dentro da sala de aula, através do esclarecimento de
conceitos e de relato de experiéncias, com identificacdo de causas e
consequléncias;

2. Legislagdo ambiental: conjunto de leis, normativas e regulamentos, que
buscam direcionar a acdo do homem sobre o ambiente, limitando usos e
punindo abusos. Determina, também, as diretrizes do uso e da ocupacao do
solo;

3. Avaliagdo do impacto ambiental: atividade que envolve caracterizacao,
andlise, avaliacdo e planificacdo destinada a estabelecer a viabilidade
ambiental de um projeto em determinada regido. Identifica e caracteriza os
impactos ambientais ocorrentes e que poderao vir a acontecer na regiao;

4. Auditoria ambiental: exame analitico e pericial que tem como foco os
empreendimentos e processos instalados, identificando as néo-
conformidades existentes e passiveis de ocorréncia;

5. Certificagbes ambientais: conjunto de normas que identificam
caracteristicas ecoldgicas do produto ou empreendimento, conferindo
etapas que identificam o processamento adequado das diversas fases da
estruturacéo e elaboracéo do projeto.

A mudanca do comportamento segundo Guerrier (2000) é exemplificada
segundo a Teoria da Motivagdo de Abraham Maslow, onde o ser humano nao é
motivado a mudar para a satisfacdo de suas necessidades basicas. O homem
necessita de desafios, tarefas interessantes que Ihe tragam conhecimento e novas
descobertas. O conhecimento sobre o meio ambiente aproxima o homem da
socializacdo, da recompensa e do meio ambiente, e tornam-se suas novas

necessidades.
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2.2 PREMISSAS DO TURISMO SUSTENTAVEL

As atividades industriais geradoras de gases-estufa cujos componentes sao
o diéxido de carbono, o éxido de nitrogénio, o metano e os clorofluorcarbonos -
CFCs foram foco de conferéncias internacionais. Esses gases-estufa sao
responsaveis pelo aquecimento acelerado da Terra. De acordo com Abreu (2001, p.
28), “no protocolo assinado em Kyoto, Japdo, em dezembro de 1997, no ambito da
Convencado das Nacbes Unidas sobre Mudancas Climaticas, 32 paises se
comprometeram a reduzir a emissdo desses gases”. Com o aumento do efeito
estufa, as alteragcbes climéaticas afetam diretamente o equilibrio ambiental. Além
disso, a chuva &cida pode provocar o desaparecimento de muitas paisagens.

No Brasil, em 1999 foi acordado, no Rio de Janeiro, um programa
internacional de trabalho sobre turismo sustentavel, supervisionado pela Comisséao
para o Desenvolvimento Sustentavel (CSD — 7), 6rgao da ONU.

De acordo com Krippendorf (2004, p. 45) a CSD — 7 assumiu compromisso
de:

e Reconhecer a sustentabilidade como um contrato ecolégico,
social e
econbmico entre as geragoes;

e Respeitar os limites da capacidade de sustentagao ecologica;

e Criar uma justica ambiental global, capaz de erradicar a pobreza;

e Ajustar os padroes de consumo do Norte as exigéncias do
desenvolvimento
sustentavel.

Krippendorf (2004) enfatiza a pouca consideragéo das empresas do setor de
turismo deram para esse acordo. Ressalta exemplos do que as empresas como as
agéncias de viagens e hotéis executam, argumentando que as empresas do trade
preocupam-se com acdes isoladas para sobreviverem no mercado, mas para que
haja foco num dnico objetivo tanto na praticas operacionais quanto no
gerenciamento sustentavel, os empreendimentos precisam sensibilizarem-se em
relacdo ao meio ambiente.

A ONU proclamou o ano de 2002, como o Ano Internacional do Ecoturismo.
O conceito nao foi “preciso” nem impactante, de acordo com Krippendorf (2004) e,
mais uma vez, 0s gestores e empreendedores do turismo perderam uma

oportunidade para discutir questdes importantes sobre as politicas publicas e o
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desenvolvimento sustentavel. Para Krippendorf (2004, p. 46):

Nao se espera que formas de turismo sustentdvel sejam atingidas
simplesmente através de novas orientagbes normativas, tais como as que
vém sendo alinhadas nos moldes propostos pela Convengao da ONU sobre
Biodiversidade, no encontro do Rio de Janeiro.

Uma nova orientacao sobre o que € o turismo sustentavel com base na qual
as empresas possam evidenciar nas praticas seus valores e suas politicas farao a
diferenca no controle dos riscos de destruicdo do planeta em curto espaco de tempo.
Os responsaveis pelos empreendimentos turisticos ignoram as boas praticas
sustentaveis. Krippendorf (2004, p. 47) enumera os dez principios da Rio + 10,

relacionando-os com a sustentabilidade:

1. Pobreza/Desenvolvimento: O turismo deve ajudar a superar a pobreza. A
justica social e ambiental e a participacdo da comunidade local nas
aplicagbes devem ser as bases para isso;

2. Clima: Viagem/Energia: Fuja dos engarrafamentos, esqueca os jetlag,
abrace a mobilidade sustentavel!;

3. Terra: Solo/Seguranga alimentar: Os feriados da gente — a casa deles;

4. Biodiversidade: O turismo alimenta a diversidade natural e cultural do
planeta e deve contribuir para sua sobrevivéncia;

5. Agua: Agua fresca é mais preciosa em nossas viagens do que em casa;

6. Dignidade humana - igualdade de géneros. Mulheres e criangas
precisam de protecdo e poder (empowerment) para que lhes sejam
assegurados direitos iguais;

7. Participacdo da sociedade civil: Todos os agentes sociais, especialmente
0s povos em desvantagens e as minorias, devem ter o direito de decidir
sobre o desenvolvimento do turismo e sobre como se beneficiar dele;

8. Consumo e estilo de vida: O comportamento de consumo durante viagens
e atividades de lazer deve ser justo para com as (outras) pessoas e 0 meio
ambiente;

9. Economia Internacional e politica comercial: Comércio justo também no
turismo;

10. Politica coerente: O engajamento politico € crucial para a prote¢éao dos
direitos humanos e para a cria¢do de politicas integradas para equilibrar as
preocupacbes ambientalistas, econémicas e sociais em todos os niveis.
Somente entdo as futuras geracdes, em todas as partes do mundo, poderao
viver dignamente e aproveitar seus feriados e horas de lazer.

Nesse contexto de producao e consumo orientados para o mercado, em que
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as preocupacbes com o meio ambiente e com o homem fazem parte de um Unico
dialogo mundial, o turismo seria uma das atividades econbémicas que
proporcionariam mais beneficios do que impactos negativos a natureza.

O meio ambiente esta cada vez mais ligado as questdes da qualidade de
vida do homem. Entende-se meio ambiente “a biosfera, isto €, as rochas, a agua e o
ar que envolve a terra, sdo os ecossistemas que eles mantém” (HOLDER, 1991, p.
279 apud RUSCHMANN 1997, p. 19).

A palavra ecologia é de origem grega e tem seu significado atribuido a
“ciéncia do habitat”, criada em 1866 por Ernest Haeckel. (GONGCALVES, 2004, p.
19). De acordo com Gongalves (2004), ecologia € a “ciéncia que estuda a natureza
como um todo, estabelecendo as inter-relagdes entre os seres vivos € 0 meio em
que vivem”. E importante destacar que esse termo comegou a ser mais utilizado na
década de 1970, quando ocorreram grandes desastres ecoldgicos que impactaram o
mundo.

Valle (2000 apud GONCALVES, 2004 p.19) destaca trés termos importantes
na abordagem sobre meio ambiente:

Ecossistema € a reunido de todos os organismos de uma area determinada
em sua inter-relagdo com o ambiente fisico, levando em consideragédo os
fluxos de energia, as cadeias alimentares e a diversidade biolégica; Biosfera
€ a parte da superficie da Terra e da atmosfera onde habitam os seres
vivos; Biota € o conjunto de plantas e animais que habitam um determinado
lugar.

Esses termos servem para a compreensdo de que o meio ambiente é
composto por um conjunto de elementos interdependentes e que a deficiéncia ou a
auséncia de um deles quebrara o ciclo e, consequientemente, a renovagdo desse
conjunto.

O Programa das Nagdes Unidas para o Meio Ambiente (PNUMA), criado em
1972, é resultado da Conferéncia das Nagdes Unidas sobre o Meio Ambiente
Humano de Estocolmo. O programa desenvolve atividades relacionadas ao meio
ambiente, equilibrando os interesses nacionais e globais. Para isso, foram criados
pelo PNUMA, oito principios relacionados a preservagao ambiental e a

responsabilidade dos paises membros:

1. Respeitar a comunidade dos seres vivos;



22

Melhorar a qualidade da vida humana;

Conservar a vitalidade, diversidade e observar os limites do planeta;
Mitigar o esgotamento de recursos nao-renovaveis;

Modificar atitudes e praticas pessoais;

As comunidades devem cuidar dos ambientes nos quais estao inseridas;

Criar estruturas nacionais para integrar desenvolvimento e conservagao;

© N o g s~ Db

Construir uma alianca que envolva todos os paises.

Ross (2001, p. 212) aborda a relacao entre a evolugao técnico-industrial e a
qualidade de vida: “a evolugao progressiva do homem como ser social mostra que
quanto mais ele evolui tecnicamente, menos se submete as imposicdes da
natureza”. Ainda que o homem seja visto como um animal que integra e necessita da
natureza, como ser social, ainda constréi ferramentas de extracdo que destroem e
modificam o ciclo natural do meio ambiente.

A natureza ainda possui areas relativamente preservadas, mas com a
gradativa destruicdo, a probabilidade de extincdo se aproxima. O conhecimento
sobre 0 meio ambiente é fundamental para a construcao de novas ferramentas para

a preservacgao.
2.3 EDUCACAO AMBIENTAL E TURISMO

Abreu (2001, p. 57) argumenta que a educacao ambiental é o suporte basico
do trabalho e caracteriza-a como “a chave do sucesso para a implantacdo das
acoes, que poderao levar ao objetivo tdo desejado”. Essas acgdes levam tempo e
precisam ser bem trabalhadas com as pessoas, para que todas possam
compreender os valores e sensibilizarem-se. Requisitos socioculturais para o turismo
sustentavel envolvem a comunidade local no desenvolvimento, participagdo do
empreendedor nas acoes.

O trabalho, a renda e a participacdo da comunidade local, como fornecedora
de mao-de-obra qualificada, gera distribuicdo econb6mica e estimula outras
atividades, servicos e produtos na regiao onde o empreendimento se localiza. O
estimulo a valorizacdo dos aspectos culturais das populagdes tradicionais e a
sensibilizacao, deverao partir de dentro para fora, do hotel para seus funcionarios e,

consequentemente, para a comunidade.



23

Para Giesta (2008, p. 211), “a educagdo no processo de gestdo ambiental
articulada intimamente a educacdo ambiental visaria, entdo, a promover uma
mudanca de concepcdo das questdes ambientais, em que cada individuo,
trabalhador ou grupo promova também mudanca social’. Além da mudanca do
comportamento do colaborador dentro das organizacbes, ocorreria, entdo, uma
conscientizacdo da comunidade em que esse individuo esta inserido.

E por meio de treinamentos organizacionais, sempre aliados a promogao de
uma consciéncia critica, que serdo geradas praticas ambientalmente corretas.

O ser humano precisa adotar essa atitude, participar, discutir e refletir para
melhorar as questbes ambientais. A ecologia, precursora da educacdo ambiental, foi
responsavel pelo equilibrio dos ecossistemas, construindo agdes para correcao dos
danos causados pelo homem. Mas nao impediu que esses danos acontecessem.
Por isso a sociedade precisou buscar na educacdo ambiental uma mudanca de
comportamento para equilibrar, novamente o ecossistema (PELICIONI, 2005).

O conceito de educacdo ambiental comegou a ser construido a partir de
1960. Na Conferéncia Intergovernamental de Thbilisi, realizada em 1977, definiu-se
educacgao ambiental como “processo de aprendizagem que aumenta o conhecimento
e 0 cuidado das pessoas sobre o meio ambiente e os desafios a ele associados,
desenvolve as habilidades necessérias, expertise para tratar os desafios e fomentar
atitudes, motivacdes e comprometimentos e agir de forma responsavel”. (GIESTA,
2008, p. 209). O quadro a seguir mostra algumas definicbes sobre Educacdo
Ambiental, construido por Giesta (2008, p.207):
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Quadro 1 — Conceitos de educacao ambiental

Fonte

Conceito

Conferéncia Intergovernamental de Thilisi
(1977)

Fez parte de uma série de conferéncias
internacionais iniciadas a partir da segunda
metade da década de 1970.

Educagao Ambiental € um processo de aprendizagem
que aumenta o conhecimento e o cuidado das pessoas
sobre o meio ambiente e os desafios a ele associados,
desenvolve as habilidades necessarias, expertise para
tratar os desafios e fomentar atitudes, motivacdes e
comprometimentos e agir de forma responsével.

Art. 1 da Lei n 9.795 de abril de 1999

Lei n 9.795/99 estabelece a Politica
Nacional de Educacdo Ambiental no Brasil.

Entende-se por Educacdo Ambiental os processos por
meio dos quais o individuo e a coletividade constroem
valores sociais, conhecimentos, habilidades, atitudes e
competéncias voltadas para a conservacao do meio
ambiente, bem de uso comum do povo, essencial a
sadia qualidade de vida e sua sustentabilidade.

Reigota (1994)

A Educacado Ambiental (...) pode ser entendida como
uma educagdo politica e social, que reivindica e
prepara os cidaddos para exigirem justica social,
cidadania nacional e plenéria, autogestao e ética.

Rio 92

Agenda 21 - plano de agdo para ser
adotado global, nacional e localmente, por
organizagbes do sistema das nagles
Unidas, governos e pela sociedade civil, em
todas as areas em que a agdao humana
impacta o meio ambiente.

A Educacao Ambiental caracteriza-se por incorporar as
dimensbes sbécio-econbmicas, politica, cultural e
histérica, ndo podendo se basear em pautas rigidas e
de aplicagdo universal, devendo considerar as
condicbes e estagios de cada pais, regido e
comunidade, sob uma perspectiva historica. Assim
sendo, a Educagdo Ambiental deve permitir a
compreensao da natureza complexa do meio ambiente
e interpretar a interdependéncia entre os diversos
elementos que conformam o ambiente, com vistas a
utilizar racionalmente os recursos do meio na
satisfacdo material e espiritual da sociedade, no
presente e no futuro.

Fonte: Autora, 2010.

O processo de educacdo ambiental precisa partir do entendimento da

relacdo entre 0 homem e o0 meio em que ele vive. A evolugao dos conceitos sobre

educacao ambiental foi acontecendo na medida em que o0 homem passou a ter mais

consciéncia critica sobre seus atos. Para elaborar o quadro abaixo, a autora desta

pesquisa sistematizou revisbes e estudos de Dias (2000) e Grin (2005).
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Quadro 2 - Histérico da Educacao Ambiental, baseado em Dias (2000) e Grun

(2005).

DATA

ACONTECIMENTO

1869

O bidlogo Ernst Haeckel utilizou o termo ecologia para as relagdes entre as espécies
€ 0 Meio Ambiente.

O escocés Patrick Geddes, considerado “pai da Educacdao Ambiental”, comegou a se
preocupar com os efeitos da revolucdo industrial de 1779.

1952

Ocorréncia, em Londres (Inglaterra), da primeira grande catastrofe ambiental, com a
morte de 1.600 pessoas, devido a polui¢cdo do ar. A situacdo levou a aprovacgao da Lei
do Ar Puro, em 1956.

1960

Surgimento do ambientalismo nos Estados Unidos, em razdo de problemas com a
utilizagdo de pesticidas na agricultura e também em consequéncia do crescimento
acelerado da populacao.

1965

Lancamento do termo “Environmental Education” (Educacdo Ambiental), na
Conferéncia em Educacao na Universidade de Keele, na Gra-Bretanha. Criacdo da
Associagdo Gaucha de Protecdo ao Meio Ambiente Natural (AGAPAN), que serviu
como precursora para os movimentos ambientalistas na regido sul do Brasil.

1972

Realizagdo da Conferéncia de Estocolmo pela Organizacdo das Nagdes Unidas
(ONU), recomendando a criagdo de um Programa Internacional de Educagao
Ambiental.

1973

Criagdo do primeiro organismo brasileiro de agédo nacional orientado para o Meio
Ambiente, a Secretaria Especial do Meio Ambiente (Sema), vinculado ao Ministério
do Interior. O 6rgao coordena e atribui agées governamentais relativas a protegao
ambiental.

1975

A UNESCO promove o Encontro Internacional sobre Educacdo Ambiental, que gerou
a Carta de Belgrado.

1975

No Brasil, as industrias foram obrigadas a adotar medidas preventivas de poluicdo
(Decreto-Lei n® 1.413).

1977

Realizagao da Conferéncia Intergovernamental sobre Educacdo Ambiental em Tibilisi,
na Georgia, que definiu principios, objetivos, caracteristicas e estratégias.

1981

Conselho Nacional do Meio Ambiente — CONAMA — é o 6rgdo consultivo e
deliberativo do Sistema Nacional do Meio Ambiente — SISNAMA, foi instituido pela Lei
6.938/81, que dispde sobre a Politica Nacional do Meio Ambiente, regulamentada pelo
Decreto 99.274/90.

1983

Criacdo em assembléia geral da ONU, a Comissdao Mundial para o Meio Ambiente e
Desenvolvimento (CNUMAD).

1989

Criacao do Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis
(IBAMA).

1991

Implantada, no Rio Grande do Sul, a Fundagédo Estadual de Protecdo Ambiental
Henrique Luis Roessler (FEPAM), antigamente vinculada ao Departamento de Meio
Ambiente (DMA) da Secretaria de Saude e Meio Ambiente, hoje, Secretaria Estadual
da Saude. A partir de 1999, a FEPAM vinculou-se a Secretaria do Meio Ambiente do
estado do Rio Grande do Sul (SEMA/RS).

1994

Formulacdo pelo entdo Ministério da Educacédo e do Desporto (MEC) e o pelo
Ministério do Meio Ambiente (MMA), o Programa Nacional, impondo um ritmo intenso
ao desenvolvimento do processo de Educagdo Ambiental.

1999

No Brasil, criagao da Politica Nacional de Educagcao Ambiental (PNEA) no dia 27 de
abril.

2002

Regulamentagdo da Politica Nacional de Educagdo Ambiental (Lei 9.795) pelo
Decreto 4.281.

Fonte: Autora, 2010.




26

s

O programa ambiental denominado de “A Ultima Arca de Noé”, de 2007,
define educagdo ambiental, relacionada aos valores da sociedade e a qualidade de
vida, de acordo com a Lei Federal n® 9.975 de 27 de abril de 1999 que comenta os
processos sobre 0s quais 0os homens constroem seus valores referentes a
conservacao do meio ambiente (BRASIL, 1999).

E por meio da educacdo ambiental que a aumenta a sensibilizacdo das
pessoas em relacdo aos cuidados de preservacdo do meio ambiente. As atitudes da
sociedade poderdo garantir a longevidade da Terra. Para Pelicioni (2005), a
educagcdao ambiental passa por um processo de institucionalizacdo possibilitando a
aquisicao de conhecimentos e habilidades. Na formacdo das atitudes que se
transformam em praticas de cidadania garantindo uma sociedade sustentavel.

As modificacbes do comportamento e das acdes da comunidade serdo
decorrentes da compreensado das questoes ambientais. Essa é uma das formas de
garantir que os problemas ambientais ndo se agravem a cada ano, por meio da
preservacao da natureza como condicdo fundamental para a sobrevivéncia da
sociedade. Essas alteracdes nas localidades turisticas, que destroem e perturbam a
comunidade, vao contra um dos principios fundamentais do turismo sustentavel
relacionado a justica social e econdémica.

A sustentabilidade turistica conceitua-se com base no que Castrogiovanni
(2003) chama de “moldura”, aliada a protocolos e documentos que buscam orientar
a sociedade. O principio da sustentabilidade, analisado por Castrogiovanni (2003), é
o de promover a qualidade de vida humana, respeitando a biodiversidade por meio
da reducao, reutilizacao, reciclagem e reeducacgao. Essas quatro formas fazem parte
de um programa chamado 4R's, implantado nos hotéis com intuito de colaborar com
a idéia de protecao ambiental. Aliado as questdes econbmicas, esse programa
também dara resultados de médio a longo prazos nos balangos patrimoniais dos
meios de hospedagem. Para que ocorram essas praticas, a postura politica devera
manter o discurso e as atitudes co-relacionadas e considerar as relagcdes do ser
social com o meio ambiente.

No Brasil, foram estabelecidos sete principios do turismo sustentavel, pelo
Conselho Brasileiro para o Turismo Sustentavel (CBTS), que se aplicam como

referéncia nacional para o Turismo Sustentavel:

1. Respeitar a legislacao vigente;
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Garantir os direitos da populagao local;

Conservar o ambiente natural e sua biodiversidade;

Considerar (reconhecer e respeitar) o patriménio cultural e valores locais;
Estimular o desenvolvimento social e econémico dos destinos turisticos;
Garantir a qualidade dos produtos, processos e atitudes,

Estabelecer o planejamento e a gestao responsavel.

No ambito internacional, a Organizagao Mundial do Turismo (WTTC, 1995)

desenvolveu doze principios para o desenvolvimento do turismo sustentavel:

1.

Viagens e turismo devem proporcionar as pessoas o desenvolvimento de
vidas saudaveis e produtivas em harmonia com a natureza;

Viagens e turismo devem contribuir para a conservacdo, a protecdo e a
restauracao do ecossistema da Terra;

Viagens e turismo devem basear-se em padrbes sustentaveis de producéo e
consumo;

As nacbes devem cooperar para promover um sistema econdmico aberto, no
qual o comércio internacional e os servicos de viagens e turismo possam
desenvolver-se em uma base sustentavel,

Viagens e turismo, paz, desenvolvimento e protecdo ambiental s&o
interdependentes;

O protecionismo no comércio e nos servicos de viagens e turismo deve ser
evitado e revertido;

A protecdo ambiental deve constituir parte integrante do processo de
desenvolvimento turistico;

Questdes acerca do desenvolvimento turistico devem ser tratadas com a
participagdo dos cidadaos, sendo as decisbes de planejamento sendo
adotadas em nivel local;

As nagbes devem avisar umas as outras sobre desastres naturais que

possam afetar turistas ou areas turisticas;

10.Viagens e turismo devem utilizar sua capacidade de criar empregos para

mulheres e povos nativos em escala maxima;

11.0 desenvolvimento turistico deve reconhecer e apoiar a identidade, a cultura

e 0s interesses dos povos nativos;

12.Leis internacionais protegendo o ambiente devem ser respeitadas pela
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industria de viagens e turismo.

O turismo, de acordo com Gastal (2007, p. 11), “¢é um campo de praticas
histérico-sociais que pressupdem o deslocamento dos sujeitos em tempo e espacgo
diferentes daqueles dos seus cotidianos”. A busca pelo que ndo é do cotidiano,
causa estranhamento. A autora caracteriza o estranhamento do turista como algo
novo e inesperado, desencadeando sentimentos e lembrangas. Experienciar,
vivenciar e conviver, hoje, sdo as novas propostas para se fazer turismo, mas nem
sempre foi assim.

De acordo com Ruschmann (1997, p. 21), a fase que corresponde ao
turismo de massa, que aconteceu a partir dos anos 1950 até os anos 1970 e 1980,
foi o periodo mais critico e “devastador e se caracteriza pelo dominio brutal do
turismo sobre a natureza e sobre as comunidades receptoras”. A autora considera
esse periodo como catastréfico para as questdes ambientais. Além do turismo de
massa ser um dos agravantes para o0 meio ambiente, o turismo de negocios, por
estar em constante ascensao e representar uma boa parte no movimento do setor,
também € um importante segmento a ser estudado. Swarbrooke (2000, p. 86)

enumera uma seérie de aspectos negativos que o turismo de negocios proporciona:

1. Demanda uma infraestrutura que envolve itens como centros de
convengdes e exposigcdes, que sdo empreendimentos caros e requerem
grandes extensfes de terra;

2. Geralmente implica viajar em carro particular em detrimento do transporte
publico, e, por isso, é bastante oneroso em termos de consumo de
combustivel, sendo também sério causador da poluigao;

3. Envolve consumidores que tendem a desejar servicos e instalagbes
padronizadas, em qualquer parte do mundo. Isso cria uma pressao para a
padronizacdo que deixa de levar em conta as diferengas culturais e
geograéficas de cada lugar;

4. Atrai crimes como a prostituicdo e assaltos;

5. Pode envolver atividades de negécios moralmente dubias, como
contrabando de animais ou de produtos de origem animal, drogas e armas;
6. Gera desperdicio, uma vez que na maioria das vezes ndo é o proprio
turista de negbcios que paga a conta e sim suas empresas, ele esta
freqlentemente disposto a comprar mais do que necessita, gerando
desperdicios;

7. O turismo de negoécios faz uso intensivo de recursos. Por exemplo, ha
grande consumo de eletricidade devido aos recursos audiovisuais utilizados
nas conferéncias e pelos computadores usados pelas pessoas que fazem

viagens individuais de negocios.

De acordo com Braga (2006, p. 87),

o turismo de negécios se diferencia do turismo de lazer, mas nao
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necessariamente sao tipos ou segmentos que se oponham [...] o termo é
aplicado ao turista que faz negécios, aqui entendido como transacéo
comercial de compra e venda, além de prestacdo de servigos, visitas
técnicas e outras atividades profissionais, como reunides e treinamentos.

Para Cunha apud Braga (2006, p. 89).

Turismo de negécios € o conjunto de atividades de visitagao praticado em
lugar diferente daquele de residéncia habitual de pessoas que viajem com
as finalidades de realizar negécios, cumprir tarefas profissionais, participar
de eventos de carater comercial ou, simplesmente, estabelecer contatos
que possam gerar futuros negdcios, nos mais diversos ramos da economia.

O turismo de negbcios vem definindo os padrdes oferecidos pelos
empreendimentos hoteleiros. E notério perceber o volume de propagandas de hotéis
voltados na captacdo do turista de negécios. O turista de negdécios busca
diferenciacao de servicos, aos quais atendam suas necessidades. A infra-estrutura
de um hotel voltado ao turismo de negdcios devera corresponder aos servicos de
uma empresa, agregados ao conforto e comodidade de sua casa.

Braga (2006, p. 92) salienta duas categorias para o turista de negécios:

(1) aqueles que, por conta da empresa ou com recursos proprios, utilizam
equipamentos caros e luxuosos; e (2) outros que procuram opgdes
alternativas, em virtude de restrigdes financeiras pessoais ou das empresas
a que estdo vinculadas.

Os turistas de negécios necessitam de uma infra estrutura especifica e que
representa a maior parcela de usuarios. Os numeros de centros de convencgoes,
feiras, exposicoes e empresas sao crescentes, e 0s gestores dos hotéis estdo cada
vez mais preocupados em atender bem o cliente. Em poucos hotéis, os gestores
pensam nas questdes ambientais, pois para muitos, projetos e programas
sustentaveis aparentemente visam a economia, o turista de negdcios nem sempre
tem essa preocupacgao.

Em alguns casos, o turista de negdcios, ao término de seu trabalho, torna-se
um turista de lazer, frequentando restaurantes, teatros, cinemas, museus e outros.

Swarbrooke (2000, p. 89) completa:

O fato de os turistas de negécios serem consumistas atrai assaltantes,
jogadores profissionais e traficantes de drogas as principais destinacdes
turisticas. [...] O turismo de negécios pode exercer um impacto social
negativo sobre as destinagdes.



30

O turismo de lazer busca satisfazer a necessidade do turista em relaxar,
descansar do cotidiano agitado, que hoje € a principal caracteristica da sociedade
urbana. Esse tipo de turismo encontra motivacdo no desejo de recuperar a
capacidade fisica e mental, oferecendo ao turista descontracao e relaxamento.

Cooper (2001) classifica os turistas em duas formas basicas, que estao
relacionadas com a natureza das viagens. A primeira € a distingdo entre turistas
domeésticos, que viajam dentro do préprio pais e internacionais, que viajam para fora
do préprio pais. A segunda classificacdo é pelo “propdsito da visita”: 1) lazer e
recreacao — inclui férias, esporte, turismo cultural e visita a parentes e amigos; 2)
outros propositos turisticos - incluindo turismo de estudos e saude; 3) profissional e
de negdcios - reunides, conferéncias, missées, turismo de negécios e incentivos. E
importante ressaltar que os estilos de vida, habitos, personalidades, condicdes
socioeconémicas e muitas outras, fazem parte, também das formas de classificacdo
dos turistas e deveréao ser levadas em consideracgao.

Para a compreensdo das praticas sustentdveis em um meio de
hospedagem, & importante compreender o que o turismo sustentavel representa.
BENI (2002, p.190) enfatiza que o turismo sustentavel em regides de potencial

turistico:

e Assegura a distribuicdo justa de custos e beneficios;

e Gera empregos locais, tanto diretos no setor de turismo, como indiretos
em varios setores de suporte e de gestao de recursos;

e Estimula nichos de negdcios lucrativos, hotéis e outras modalidades de
alojamento, restaurantes e outros servicos de alimentagdo, sistemas
integrados e intermodais de transporte, artesanato e servigos de guias
locais;

¢ Injeta capital e dinheiro novo na economia local;

¢ Diversifica a economia local, principalmente, em areas rurais, onde o
emprego agricola pode ser esporadico ou insuficiente;

e Faz com que as decisdes sejam tomadas entre todos os segmentos da
sociedade, inclusive, populagdes locais, de forma que o turismo e outros
usudrios de recursos possam coexistir;

¢ Incorpora planejamento e zoneamento, assegurando o desenvolvimento
do turismo adequado a capacidade de suporte do ecossistema;

¢ Cria facilidades de recreagédo e entretenimento que podem ser usadas
pelas comunidades locais, ndo apenas por turistas domésticos ou
internacionais;

e Auxilia a cobrir gastos com a restauracdo, preservagdo de sitios
arqueoldgicos, construgdes e locais histdrico-culturais.

¢ Consolidagao e regularidade das sustentabilidades ambiental, econémica
e social.

Além disso, o0 autor enumera postulados destacados da Gestdo Estratégica
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do Turismo Sustentavel. Para ele essa abordagem:

e Vé a politica, o planejamento e a administragcdo como apropriados e, realmente,
como respostas essenciais aos problemas de mau uso de recursos naturais e
humanos no turismo;

e Geralmente, ndo é contra o crescimento, mas enfatiza que ha limites a ele, e que
o turismo deve ser gerido dentro desses limites;

¢ Indica que é necessario um pensamento a longo prazo e nao a curto prazo;

e Destaca que a preocupagdo da gestdo do turismo sustentavel ndo € apenas
ambiental, econémica e social, mas também cultural, politica e administrativa;

e Enfatiza a importancia de satisfazer as necessidades e aspiracées humanas, o
que implica uma preocupacao notdria com a igualdade de oportunidades e justica;

e E para que se pense que todos os participantes, agentes ou atores precisam ser
consultados e imbuidos de poder para tomarem decisées na area do turismo, e
que também precisam estar informados sobre questdes de desenvolvimento
sustentavel;

e E que o desenvolvimento pressupde mudanca, transformacéo positiva desejada e
desejavel;

e Embora o desenvolvimento sustentdvel deva ser um objetivo para todas as
politicas e agdes, pdr em pratica as idéias de turismo sustentavel significa
reconhecer que, na realidade, ha quase sempre limites para o que sera alcancado
a curto e médio prazos;

e Se faz necessaria uma compreensdao de como funcionam as economias de
mercado e que se conhecam os procedimentos de gestdo de negdécios dos
setores publico e privado, as organizagées do setor voluntario e os valores e
atitudes do publico, a fim de transformar boas inten¢cées em medidas praticas;

e E que o primeiro desafio a ser vencido é tornar clara a opgao pelo turismo, como
expressdao do conjunto da comunidade, como fator de desenvolvimento local e
regional, certificando-a de que muitas alteracdes positivas e negativas estardo
ocorrendo no cotidiano. Logo, compete ao morador da regido estabelecer e

conviver com as normas sociais, culturais e econdémicas decorrentes.

A atividade de turismo devera respeitar as questdes sociais e econémicas
das localidades, assim como as necessidades dos turistas, que ao se deslocarem de

suas residéncias, buscam espacos de convivéncias e experimentacbes que
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respeitem o meio ambiente.

2.4 PRATICAS DE SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL EM HOTELARIA

O progresso das praticas ambientalmente corretas proporciona qualidade
aos produtos e servicos das empresas. Em um meio de hospedagem, o progresso
das praticas ambientais corretas transforma o atendimento do héspede em
diferenciacdo do hotel em relacdo ao setor, como fator de competitividade no
mercado. Os clientes que valorizam os empreendimentos hoteleiros que
implementam praticas ambientais sustentaveis sdo chamados de “héspedes verdes”.
(ABREU, 2001).

No Brasil, o comportamento dos empreendimentos hoteleiros em relagéo a
preservacao dos recursos naturais € notada nestes ultimos tempos. Ricci (2002)
ressalta que os hotéis na Europa usam técnicas de reducdo do uso dos recursos
naturais desde os anos 80.

De acordo com Giesta (2008, p. 205), as empresas deverdao implementar
“planejamento e definicdo de seus objetivos que levem em conta uma dimensao
social e ecolégica complementar a dimensao econdémica projetada”. Isso significa
considerar todas as possibilidades de produzir, minimizando os impactos negativos
sobre o meio ambiente.

A gestao ambiental em empreendimentos hoteleiros, a primeira vista, podera
ser vista como um tanto utopica. Mas as atividades produtivas da hotelaria poderéao
se embasar no conceito de P+L, ou seja, producdo mais limpa. Este trabalho busca
acrescentar modelos de Pl (Procedimentos Internos) cada vez mais engajados com
as questdbes ambientais. Os procedimentos internos passam por uma revisdo em
que as praticas de P+L sejam evidenciadas. Por exemplo: no setor de Governanca,
que possui caracteristicas favoraveis para essas praticas, podera ser feita uma
revisao sobre as trocas de toalhas, em conjunto com a colaboracao do héspede.

E muito comum ver nos hotéis praticas como essa, além da troca por
demanda do enxoval. Todas estdo adequadas as exigéncias econdmicas e
financeiras do empreendimento, mas é importante salientar que junto a esse PI,
existe a diminuicao do consumo de agua, energia, trabalho da mao de obra, produto
quimico usado na higienizacdo que € jogado nas aguas, além de uma série de
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outros beneficios ao meio ambiente.
De acordo com Abreu (2001) as questdes ambientais, que hoje estdo em
voga nas empresas € que nos meios de hospedagem aparecem de forma ainda

timida, sdo:

1. Marketing verde;

2. As certificacoes, como exemplo, a ISO, o Leed e outros selos que qualidade;

3. Os programas e acdes ambientais como reciclagem, reutilizacao;

4. Gestao ambiental estratégica, pensada desde seus fornecedores a cartela de
clientes;

5. Sistemas de controle de poluicdo, consumo de agua e de energia;

6. Tecnologias limpas de producdo, que diminuem o impacto ambiental negativo na
producao de cada item;

7. Eco-design, empreendimentos hoteleiros pensados e estruturados de forma

ecologicamente correta.

Na medida em que as acbes ambientais progridem, tanto para o hotel
quanto para seus clientes, esse empreendimento se diferencia positivamente em
relacao a outros, Tornando-se mais competitivo.

Abreu (2001) cita quatro exemplos de praticas que fazem grande diferenca
em uma empresa hoteleira e Cooper (2001) exemplifica com acdes do Hotel Nikko

em Hong Kong nos setores de lavanderia e quartos:

1. Reducao de consumo de energia elétrica:

1.1 Cartdbes de acesso para elevadores, unidades habitacionais e a rede
elétrica dessas unidades;

1.2Para areas externas, sensores de luz solar e, para é&reas internas,
sensores de proximidade;

1.3 Substituicdo das lampadas comuns por lampadas de baixo consumo de
energia;

1.4 Aproveitamento de energia solar e edlica (proveniente dos ventos);

1.5 Desligar as luzes e as maquinas quando a lavanderia nao estiver em uso;

1.6 Usar carga maxima nas maquinas de lavar, minimizando o numero de

operacoes.
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2. Produtos quimicos

2.1 Utilizacédo de produtos biodegradaveis e certificados;

2.2Reducdo na lavagem do enxoval através de programas de
conscientizacdo do héspede (troca de toalhas e de roupa de cama);

2.3 Substituicdo do cloro por sistema nao-tdéxico de ionizacdo de cobre nas
piscinas;

2.4 Utilizagao de produtos que nao agridam a camada de 0zdnio;

2.5Utilizacdo de produtos naturais e processo de compostagem para o
cuidado com os jardins e hortas;

2.6 Papel reciclado substituindo o papel branco tratado por cloro.

3. Reducao de residuos:

3.1Implementacdo de programas de coleta seletiva, tanto para hdspedes
dentro de suas unidades habitacionais quanto para os colaboradores;

3.2Compra de produtos acondicionados em embalagens maiores e
reaproveitaveis;

3.3Sabonetes liquidos e displays para shampoo e condicionador evitam o
desperdicio diario;

3.4 Reutilizacao de papéis e impressos como rascunho;

3.5Destinacao correta de materiais como pilhas, lampadas fluorescentes,
baterias, cartuchos e outros.

4. Estruturacao do Hotel
4.1 Utilizagdo de mobilidrio proveniente de florestas renovaveis e decoragao
em fibras, cascas e sementes, valorizando, se possivel, o trabalho da
localidade ou regido em que o empreendimento se encontra;
4.2 Arquitetura ambiental, substituicdo do ar condicionado por ventilacao
natural, aproveitamento de luz solar, telhado verde e outros;
4.3 Transporte coletivo, tanto para os colaboradores quanto para os héspedes,

reduzindo assim os gases na atmosfera, que causam o efeito estufa.

Essas praticas diminuem os impactos negativos dos empreendimentos
hoteleiros sobre o meio ambiente. Pequenas atitudes podem proporcionar grandes

beneficios as industrias e as populagbes urbanas, como as principais responsaveis
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por aquilo que alguns autores chamam de perturbacées ambientais.

De acordo com Swarbrooke (2000), a hospedagem, no contexto do turismo
sustentavel, fundamenta-se em quatro principios: estrutura, gerenciamento
operacional, gerenciamento de recursos e abastecimento. Para Swarbrooke (2000,
p. 22), “a industria da hospedagem tem mantido seu foco em “questdes verdes”, em
vez de ampliar a sua visdo para abarcar o conceito mais amplo de turismo
sustentavel”. E importante visar ao todo para que os meios de hospedagem possam
se adequar as politicas sustentaveis. E continua: "além disso, a industria tem se
preocupado fundamentalmente com as questdes operacionais, em detrimento
daquelas implicadas no desenvolvimento de novas unidades ou de praticas de
gerenciamento de recursos humanos”. (SWARBROOKE, 2000, p. 22).

As “questbes verdes” isoladas, sem real fundamentagdo, sem cunho
ambiental auténtico, ou sem um trabalho de educacdo ambiental interna nos meios
de hospedagem, ndo contribuem de maneira expressiva e encobrem os reais
problemas. Em razdo disso, o tema desta pesquisa € estudado por meio de
conceitos com um caso real de hotel cujos os gestores se propdes a pensar de
forma ambientalmente responsavel.

A localizacao e o padrao de novos meios de hospedagem e as estruturacoes
hoteleiras deverao ser planejadas conforme a arquitetura local, com base na relagéao
com a comunidade local. A aplicacdo de material e de recursos do préprio local
devem contribuir para impulsionar a economia da regido. Na implantagdo da
estrutura hoteleira, o impacto ambiental deve ser reduzido por meio da preservacao
da vegetacao natural, ndo s6 na relacdo com os hospedes, mas também na relacédo
com a comunidade local.

Os projetos de construgcdo de novos empreendimentos hoteleiros estao
passando por um momento critico. De acordo com Swarbrooke (2000), a tendéncia
desses novos empreendimentos seriam os estilos arquiteténicos tradicionais locais.
“Se desejarmos desenvolver formas mais sustentaveis de turismo, talvez seja o caso
de incentivar os turistas a s6 se hospedarem em acomodacdes auténticas, sempre
que possivel”. (SWARBROOKE, 2000, p. 24). Hoje ja € possivel, pois a quantidade
de empreendimentos hoteleiros ambientalmente sustentaveis esta crescendo a cada
dia.

O objetivo maior da implementagdo de procedimentos mais sustentaveis

ambientalmente, para os empreendimentos hoteleiros, € o desenvolvimento a baixo
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custo para retorno a curto prazo. As maiores dificuldades sao, porém, as novas
tecnologias para a estruturacdo desses hotéis, cujo custo é alto, o que dificulta o
acesso a as novas estruturacoes sustentaveis, para as edificacdes novas e ainda
maiores para as que devem ser reestruturadas.

Os empreendedores deverdo planejar rigorosamente todas as etapas antes
de instalar seus hotéis em uma determinada localidade, respeitando o ambiente
natural. A informacao sobre a legislacdo nacional também devera ser considerada,
incluindo as informagdes dos acordos internacionais que o Brasil mantém com
outros paises.

Para que esses principios tenham efetividade, serdo necessarios sistemas
de gestdo da sustentabilidade e continuidade das praticas, por meio dos sete
requisitos da NBR 15.401 (ABNT, 2006):

1. Politica de sustentabilidade;

2. Responsabilidades da direcao;

3. Planejamento;

4. Implementacéo e operacao;

5. Verificagdo, monitoramento e acdes corretivas;
6. Analise critica;

7. Transparéncia, comunicag¢ao e promocao do turismo sustentavel.

O sistema de gestao dos meios de hospedagem deve fundamentar-se nos
principios da sustentabilidade, por meio de um planejamento adequado, embasado
nas politicas sustentadveis e direcionamento das responsabilidades e funcoes,
facilitando a execucdo dos planos.

A politica de sustentabilidade deve proporcionar ao empreendimento uma
analise criteriosa da estruturacdo ambiental, econdmica e sociocultural, incluindo
comprometimento, tanto dos gestores, colaboradores e clientes quanto da
comunidade. A direcdo deve assegurar recursos e viabilizar a implementacdo de
cursos de qualificacao profissional, tecnologia, infra estrutura (ABNT, 2006).

Para a efetividade dos sistemas de gestdo da sustentabilidade em
empreendimentos hoteleiros, € indispensavel planejamento, com objetivos e metas
definidos. Um dos requisitos sdo as questdes legais, como normas € processos
ligados as leis que regulamentam a atividade. O mapeamento ajuda a identificar os
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processos e controlar os impactos ambientais. A criagdo de programas visa a atingir
os objetivos e metas, por meio de implementacdo, operacdo, registros,
monitoramento e analises criticas, de forma constante (ABNT, 2006).

Para que os empreendimentos hoteleiros possam viabilizar os projetos e
programas, que visam a proteger o meio ambiente por meio da educagcdo ambiental,
0 primeiro passo € fazer com que os colaboradores entendam a importancia dessas
iniciativas e seus beneficios para a qualidade de vida, internamente e externamente
ao hotel.

Algumas das praticas mais comuns, de gerenciamento operacional
relacionadas ao meio ambiente sdo: economia de energia e reciclagem. No setor
hoteleiro, essas praticas ambientais sdo importantes iniciativas com significativos
resultados. O reaproveitamento da agua dos chuveiros e das pias, para utilizacéo na
limpeza de areas externas como calgadas, garagens, jardins, € uma dessas
iniciativas. Com isso, reduz-se o consumo e o desperdicio de agua potavel.

Na revisdo tedrica de Abreu (2001) e Gongalves (2004) identificam-se
tecnologias que diminuem o impacto negativo ao meio ambiente pelos meios de

hospedagem:

e Sensor de proximidade: que funciona através de um sistema que capta a
presenga de movimento ou ndo em um determinado raio, e as luzes apenas
daquele raio automaticamente acendem e apagam quando ndo ha mais
movimento;

e (Cartao de acesso ao elevador: proporciona seguranca para o hotel e para os
hdspedes, pois restringe 0 hdspede (portador do cartdo) tem acesso somente
ao andar de seu apartamento, ou a outro designado previamente pela
recepcao, evitando também excessos de apertos aos botdes dos elevadores
em andares ndo liberados e diminuicdo do tempo de espera.

e (Cartao de acesso aos apartamentos: para os héspedes, o cartdao do elevador
e do apartamento é o mesmo, proporcionando-lhe maior seguranca e
comodidade. O cartdo do apartamento libera a entrada do hdspede sem a
necessidade de chave, deixando visivel, através de uma pequena luz pela
parte de fora da macganeta, sua presenca dentro do apartamento para os
funcionarios do hotel como por exemplo a camareira.

e (Cartao de liberacdo de rede elétrica nos apartamentos: para os héspedes, o



38

cartao do elevador, do apartamento e da liberacao de rede elétrica dentro dos
apartamentos € o0 mesmo, e quando colocado no dispositivo localizado na
parte de dentro do apartamento, automaticamente libera a energia elétrica do
mesmo. Quando o hdéspede sai de seu apartamento e retira o cartao, todas as
luzes se apagam também automaticamente, apenas a tomada do frigobar nao
tem sua rede desligada. Em alguns hotéis, devido as sugestdes dos
héspedes, uma tomada de luz, devidamente identificada, fica com a rede
elétrica ligada, servindo muitas vezes para carregar celulares e
computadores.

e Lampadas econbmicas: substituicio das lampadas comuns por lampadas
econdmicas aumenta sua vida Util e diminui custos.

e Sistema de apoio de energia solar: aproveitamento térmico da energia solar
para aquecimento da agua ou conversdao em energia elétrica.

e Sistema de apoio de energia edlica: aproveitamento da energia solar através
do vento para captacao térmica.

Os produtos quimicos sao fundamentais na operacao do hotel. O setor de
governanca, responsavel pela higienizacdo e conservagdo do empreendimento
utiliza-se, a todo o momento, desse recurso, nos apartamentos, areas sociais, area
de circulagdo de funcionarios, lavanderia, areas externas. De acordo com Martin

(2004) exemplos de praticas para o setor de governancga sao:

e Produtos certificados: a certificacdo garante a qualidade do produto a ser
utilizado pelo hotel.

e Produtos biodegradaveis: o processo de descarte tanto direto quanto diluido
em agua nao agrida o meio ambiente.

e Produtos naturais: para que possa ser utilizado no processo de compostagem
para o cuidado com os jardins e hortas do hotel.

A reducao de residuos, nos dias de hoje, é o grande desafio para os
empreendimentos hoteleiros. A reducdo acontece através de programas e agdes,
dos quais todos os colaboradores participam efetivamente, contribuindo para o
sucesso dessas iniciativas. (GONCALVES, 2004). A seguir, exemplos praticados por

meios de hospedagem, que assumem uma postura ambiental:

e Papel reciclado: o papel reciclado substitui o papel branco tratado por cloro.
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Reutilizacdo de papéis e impressos: a reutilizacdo além de contribuir com a
economia na compra de papel, disponibiliza rascunho.

Implementagédo de programas de coleta seletiva para os hospedes.
Implementagéo de programas de coleta seletiva para os colaboradores.
Embalagens reaproveitaveis: a compra de produtos que possuem seus
produtos acondicionados em embalagens maiores e reaproveitaveis diminui o
desperdicio e 0 espacgo para armazenamento.

Amenits liquidos em displays: substituicao de sabonetes em barra por liquido,
shampoos e condicionadores em displays evitando o desperdicio em cada
troca de hospede.

Programa de destinacdo de materiais: destinacdao correta de materiais, como
pilhas (utilizadas nos controles remoto), lampadas fluorecentes, baterias (de
celulares deixadas pelos héspedes), cartuchos (das impressoras utilizadas no
hotel), entre outros.

Programa de reducdo de lavagem de enxoval: reducdo da quantidade de

produtos quimicos despejados no meio ambiente.

Para a estruturacdo do hotel, também deverdo ser previstas acoes

antecipadas dos gestores em relagdo ao meio ambiente. Os itens como o mobiliario,

estrutura, fachada do prédio e o deslocamento dos colaboradores também devem

ser pensados de forma a reduzir impactos negativos ao meio ambiente. Como

exemplos, tém-se:

Mobiliario: proveniente de florestas renovaveis, certificadas em relacao a sua
origem. A decoragdo valorizando a localidade ou regido na qual o
empreendimento esta localizados.

Eco — design: estrutura de design ecologicamente correta.

Transporte coletivo: diminuindo o nimero de veiculos, reduz-se a quantidade
de gases na atmosfera. Disponibilizado tanto para colaboradores quanto para

hdéspedes.

Programas ambientais como o “Héspedes da Natureza” (ABREU, 2001)

visam a diminuir o numero de lavagens de enxoval (toalhas e roupas de cama), com

trocas programadas pelo setor de governancga, de acordo com o tempo (periodo) de

hospedagem de cada hoéspede. As reciclagens de materiais provenientes das
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unidades habitacionais e do setor operacional do hotel, como latas, pets, folheterias,
residuos, diminuem a quantidade de lixo produzido e reduzem o problema de
armazenamento.

O uso de dispositivos de liberacdo de luz, aliado ao sistema de abertura de
portas, nas das unidades habitacionais e nas areas de circulacdo de hdspedes e
funcionarios, bem como, substituicdo das lampadas comuns por |ampadas
econbmicas, proporcionam maior economia de energia. A captacao de energia eoblica
e 0 aquecimento de agua através de placas solares também sao formas mais
ecoldgicas na utilizacao de recursos. Ao mesmo tempo em que essas agdes sao
ecologicamente corretas, contribuem para a reducdo dos custos nos
empreendimentos hoteleiros.

O colaborador do meio de hospedagem devera sentir-se assegurado
salarialmente, além de possuir condi¢cdes de trabalho que atendam as necessidades
de seguranca, higiene e conforto. E preciso desenvolver agdes sociais cidadas,
como coibicdo de trabalho infantil. Dessa forma, a direcdo do empreendimento,
colaboradores e a comunidade participam juntos no processo de desenvolvimento
sustentavel, em que a cooperacao e a sensibilizacdo sdo condicées fundamentais
para a efetividade das agées (MARTIN, 2004).

As praticas de gerenciamento de recursos humanos no setor hoteleiro visam
a oportunidades iguais a todos colaboradores, como pagamento justo de salarios,
reducao da sazonalidade, emprego temporario, juntamente com a questao crucial do
trabalho local versus trabalho imigrante, considerando que a hospitalidade é o setor
que mais empregos oferece em turismo. E importante que o empreendimento
valorize a comunidade local e incentive educacdo ambiental, baseado em normas e
regulamentos. O hotel deve oferecer condicdes de qualificagdo, por meio de cursos
de capacitacdo e treinamentos, para que a comunidade possa suprir a demanda de
funcionarios (colaboradores), tanto efetivos quanto sazonais.

2.5 REGULAMENTAGAO AMBIENTAL

A regulamentacao da gestdo em hotelaria fundamenta-se em conceitos que
visam a qualidade de vida dos colaboradores e clientes, relacionada ao convivio
com o meio ambiente por meio de fiscalizacdo e de normas que norteiam e

certificam os empreendimentos.
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Em ambito mundial, a década de 1970 foi nomeada, por alguns autores,
como a de maiores indices de degradagdo ambiental, em razdo do elevado niumero
de acidentes relacionados ao meio ambiente. (RUSCHMANN, 1997). Em 1976,
ocorreu um grave acidente ambiental na Itdlia com vazamento de 100 quilos de
dioxina, e o governo uniu esforcos para a descontaminacdo. Nos Estados Unidos,
em 1978, descobriu-se a utilizacdo ilegal de areas urbanas como depésito de
produtos toxicos, o que causou doencas congénitas e problemas neurolégicos e
psicolégicos na populagcao residente. As pessoas que viviam naquela area foram
realocadas pelo governo. Em decorréncia desses e outros acontecimentos, a
sociedade cientifica se organizou por meio de encontros e conferéncias para debater
o futuro do mundo. Na cidade de Chernobyil, em 1986, ocorreu um acidente nuclear
gue deixou sequelas no ecossistema e nos moradores (ABREU, 2001).

No contexto ecolégico, criaram-se normas para que as empresas pudessem
compreender melhor o objetivo de proteger o meio ambiente e, paralelamente, suas
atividades.

No Brasil, a Secretaria Especial do Meio Ambiente (SEMA), comecou a
ressaltar as preocupagcdes ambientais em 1973. Em 1992, realizou-se, no Rio de
Janeiro, a Conferéncia das Nacbes Unidas sobre o Meio Ambiente e
Desenvolvimento, cujo objetivo maior era o de viabilizar a transferéncia da
tecnologia ambiental dos paises desenvolvidos para o0s paises menos
desenvolvidos.

A regulamentagédo se especializa de acordo com as diferentes atividades
econbmicas e produtivas da industria, comércio e dos servigcos. O setor de servigcos
de hospedagem se moldam, a essa nova necessidade social que se faz nesse
recorte. Os hospedes procuram saber o que o hotel oferece além de servicos de
hospedagem. Para Abreu (2001), um segmento de “hdspedes verdes” — pessoas
conscientizadas e sensibilizadas com os problemas do meio ambiente — vem
crescendo ultimamente, e é preciso que os gestores dos empreendimentos se
preocupem com essa mudanca comportamental dos clientes. A sustentabilidade nao
€ mais algo futuro, e sim presente em escala global, na vida das pessoas, nas
empresas. As Normas deixam claro que o objetivo ndo € o de proporcionar
orientacdo sobre praticas e métodos para lograr o atendimento aos principios do
turismo sustentavel. As Normas sao elementos que norteiam o0s meios de

hospedagem, para que possam desenvolver requisitos de sustentabilidade
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ambiental, econémica e sociocultural e diminuir os impactos em suas atividades.

A Norma Brasileira para meios de hospedagem — Sistema de gestdo da
sustentabilidade - Requisitos (ABNT NBR 15.401) tem como finalidade o
desenvolvimento de requisitos e praticas de sustentabilidade ambiental, econémica e
sociocultural, para minimizar o impacto gerado pelos empreendimentos hoteleiros. A
NBR 15.401:2006 prepara os meios de hospedagem para o atendimento e o cuidado
com as questdes de emergéncia ambiental; gestdo de areas naturais, preservacao
da flora e fauna; projetos de paisagismo e controles de emissdes, de efluentes e de
residuos solidos (ABNT, 2006).

A ABNT NBR 15.401:2006 “constitui-se numa referéncia para os
empreendimentos turisticos implementarem e manterem consistentemente praticas
que contribuam para o objetivo maior do turismo sustentavel.” A Norma pode ser
aplicada em qualquer tipo de meio de hospedagem que deseje:

a) implementar, manter e aprimorar praticas sustentaveis para as suas
operacgoes;
b) assegurar-se de sua conformidade com sua politica de sustentabilidade
definida;
c) demonstrar tal conformidade a terceiros;
d) buscar a certificacdo segundo esta Norma por uma organizagcao externa;
ou;

e) realizar uma auto-avaliacdo da conformidade com essa Norma.

De acordo com a ABNT NBR 15.401:2006, a sustentabilidade do turismo é
fundamentada por principios: respeitar a legislacao vigente, garantir os direitos da
populagédo local, conservar o ambiente natural e sua biodiversidade, considerar
(reconhecer e respeitar) o patrimdnio cultural e os valores locais, estimular o
desenvolvimento social e econémico dos destinos turisticos, garantir a qualidade dos
produtos, processos e atitudes, estabelecer o planejamento e a gestao responséavel.

O empreendimento hoteleiro deve, antes mesmo de se instalar em uma
determinada localidade, propor um plano de inclusdo da comunidade local,
respeitando o ambiente natural e cultural. Os empreendimentos deverao estabelecer
um sistema de gestdo assegurando os principios da sustentabilidade, através de
uma politica de sustentabilidade, responsabilidades da dire¢do, planejamento,

implementacao e operagao, verificagdo, monitoramento e acgdes corretivas, analise
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critica, transparéncia, comunicacdo e promocao do turismo sustentavel. Os
empreendimentos deverao estabelecer metas de reducgéao, reutilizagéo e reciclagem
de acordo com as condicoes legais. Os requisitos para o turismo sustentavel sao:
preparacdo e atendimento a emergéncias ambientais, preservacdo de areas
naturais, flora e fauna, gestao de paisagismo, controle de emissodes, de efluentes e
de residuos sélidos. A sensibilizacdo devera partir de dentro para fora, como um
ciclo do hotel para seus funcionarios e consequentemente, para a comunidade é
afetada pelo turismo. Sao requisitos soécio-culturais para o turismo sustentavel:
comunidade local (desenvolvimento, participacdo, relacdo com o empreendedor,
acOes socioculturais, ouvi-los, participacdo da comunidade); trabalho e renda
(condicdes de trabalho, valorizacdo dos aspectos culturais, valorizacdo das
populacdes tradicionais) A sustentabilidade também é aplicada economicamente nos
empreendimentos hoteleiros. Os requisitos econémicos sédo: qualidade e satisfacdo
do cliente, viabilidade econémica do empreendimento, saude e seguranca dos
trabalhadores e dos clientes.

A Internacional Organization for Standardization (1SO), criada em 1947 e que
no Brasil é representada pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é o
orgao representativo e tem como objetivo criar padrdes de procedimentos. Para as
questbes ambientais, a norma é a ISO 14.000, que possui variacées para cada tipo
de requisito.

A normatizacdo visa a implementar a certificacdo dos meios de
hospedagem, embasada nas normas da ISO 9.001 - Sistema da Gestdo da
Qualidade e também na Norma Brasileira ISO 14.001 - Sistema de Gestdo Ambiental
— Requisitos com orientacao para uso, constituidas pelo ciclo do PDCA - planejar,
implementar, verificar e agir. A busca pelos resultados acontece através dos
controles de minimizacdo dos impactos ambientais, propiciando a contribuicdo na
conservacao e reestruturacao, responsabilidade social do empreendimento. Santos
(2004), reforca que as normas ISO 9.000 e 9.004 sdo normas de orientagdo e de
estudo para a implementacao do sistema de gestao pela qualidade.

O selo ISO 14.001, de acordo com Ferrari (2006), vem das mudancas de
comportamento das praticas ambientais dos meios de hospedagem. Muitos hotéis
buscam a certificacdo para obterem resultados positivos na hotelaria. Motivacoes de
acoes que enfatizem o meio ambiente na busca da conservacdo do meio natural

geraram sucesso a longo prazo podendo frustar as expectativas dos gestores que
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pensam em retorno financeiro a curto prazo.

A implementacdo do selo Leed — Leadership in Energy and Environmental
Design iniciou no Brasil em 2008 e tem como misséo: “Desenvolver a industria da
construgao sustentavel no pais, utilizando as forcas de mercado para conduzir a
adocao de praticas de green building em um processo integrado de concepcao,
implantacédo, construcdo e operacdo de edificagcdes e espacos construidos”. De
acordo com a ONG Green Building Council Brasil, existem apenas 14
empreendimentos que possuem o selo Leed, no pais. Alguns hotéis estdo dentre os
150 participantes do processo de certificacao.

De acordo com a revista Hotéis (2010), cresce o numero de
empreendimentos hoteleiros que investem nas acdes ambientais. No Brasil, alguns
empreendimentos ja conquistaram a certificacao 1ISO 14.001. Como exemplo, os
hotéis Buhler e Ibis.

O Hotel Buhler, localizado em Visconde de Maua no Rio de Janeiro,
desenvolveu o projeto Lixo Minimo, por meio do qual os residuos organicos sao
depositados em uma miniusina e transformados em adubo, para ser usado
posteriormente no jardim e na horta organica, que abastece o setor de alimentos e
bebidas do hotel. (HOTEIS, 2010). Os héspedes também participam do projeto. De
forma “simpética”, sdo convidados a fazer a separacéo do lixo reciclavel. O material
separado é doado. Realiza-se também a campanha de contribuicdo voluntaria no
valor de US$ 1 por estada que beneficia uma area de conservagao estadual. O Hotel
afirma que em dez anos arrecadou-se a quantia de R$ 400 mil. O hotel possui uma
plantacdo de eucaliptos que abastece o sistema de aquecimento da sauna e das
lareiras das unidades habitacionais além de ser um dos poucos no Brasil que possui
a ISO 14.001.

A Rede de Hotéis Accor tem entre suas categorias de hotéis o padrao lbis. O
hotel tem como caracteristica o padrdao econémico e a infraestrutura de atendimento
ao turista de negdcios. Em 2004, o Ibis obteve a certificagao ISO 14.001, tornando-
se a primeira rede internacional de hotéis econémicos a obté-la. A categoria Ibis tem
como prioridade o trabalho das questdes sustentaveis, em uma rede de mais de 800
hotéis espalhados pelo mundo. Atitudes como ligar os equipamentos eletrdnicos de
preparo de comida de acordo com a necessidade, colocar no modo de stand by os
dispositivos eletrdnicos, que nao estdo em uso, como televisores e radios, além de

equipar os lobbies, foyers e corredores com lampadas de baixos watts, podem
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trazer resultados positivos para o meio ambiente, além de reduzir gastos e reducéo
de manutencdo. De acordo com a revista Hotéis (2010), no Brasil, por conta da
coleta e a reutilizacao da agua de chuveiros, pias de banheiro e agua de chuva, os
hotéis da rede Accor passaram a consumir 20% menos agua. A meta da empresa
agora € aumentar a conscientizagcdo ambiental dos hospedes e colaboradores com
informacao e treinamento.

Todas as constru¢des que vao de encontro “as normas de certificagdo Leed
tem um aumento de 5% a 10% no custo de implantagdo, no entanto, os gastos na
operacdo sao reduzidos em 40%”, complementa a revista Hotéis (2010). Os
exemplos ilustram os investimentos que os meios de hospedagem vem fazendo em

relacdo as praticas ambientais e seus resultados.

2.6 ESTUDOS REALIZADOS SOBRE A TEMATICA DA PESQUISA

Com base nas producdées do Mestrado em Turismo da Universidade de
Caxias do Sul, pode-se fazer um apanhado sobre o tema meios de hospedagem e
meio ambiente. A selecdo das dissertacbes que contribui para o estudo. No
Mestrado de Turismo ja se produziram dissertacoes:

Acbes Ambientais em Meios de Hospedagem da Regido Uva e Vinho da
Serra Gaucha, (SILVA, 2007) Orientado por Profa. Dra. Suzana Maria De Conto.
Essa dissertacdo tem por objetivo determinar quais os fatores que interferem na
implantacdo de acbes ambientais em meios de hospedagem. SILVA (2007)
apresenta a relacdo desses fatores tais como a informagdo sobre fendmenos
ambientais, a relacdo das praticas ambientais, a formacdo de gestores,
administracao e ao porte do empreendimento hoteleiro, ao custo de energia, agua, a
matriz de classificacdo, a auséncia de uma politica ambiental, a responsabilidade
corporativa e as lacunas nos projetos arquitetonicos.

Percepcao ambiental dos gestores de meios de hospedagem — estudo de
caso em Caxias do Sul, (FERRARI, 2006), orientado por Profa. Dra. Suzana Maria
De Conto. O trabalho mostra que, por meio da coleta de dados, pode-se perceber a
importancia da qualidade ambiental aplicada a operacionalizacdo das atividades.
Ferrari (2006) comenta que a maior parte dos gestores de hotéis entende a
necessidade de um programa de qualidade ambiental, mas n&o acreditam que seja

um fator relevante para o turismo.
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Manejo de Residuos Sdlidos em Meios de Hospedagem: Seis
estabelecimentos (CESA, 2003), orientado por Profa Dra. Suzana Maria De Conto. O
autor faz um estudo sobre o manejo de residuos sélidos junto dos gerentes e
camareiras que representam cada categoria de hotéis no municipio de Canela. Suas
conclusbes mostram que € necessario um engajamento entre o meio de
hospedagem (gestores e colaboradores), os hdspedes e a politica ambiental que os
orientasse com o objetivo da reducao de residuos sélidos produzidos.

Geracdo de Residuos Sdlidos no Ambito da Hotelaria: um estudo de Caso
(BONATTO, 2003), orientado por Profa Dra. Suzana Maria De Conto. O autor
desenvolveu uma pesquisa relacionada a determinacao gravimétrica, utilizando-se
de amostragens de residuos sélidos de um hotel, provando a necessidade de
implantar um sistema eficiente de manejo de residuos e um programa ambiental.

Estratégias Empresariais na Hotelaria: Estudo sobre acbes estratégicas e o
estabelecimento de vantagens competitivas na hotelaria de médio porte na cidade
de Porto Alegre, de Garcia (2004), orientada pelo Prof. Dr. Carlos Honorato Schuch
Santos. Analisa 0 processo estratégico de um meio de hospedagem. O
planejamento é realizado com base em planos de agdes dos hotéis, mas ndo existe
uma estratégia global definida. Concluiu que o estabelecimento hoteleiro esteve em
desvantagem em relacdo a competitividade e que o desempenho da organizacao
esteve abaixo das médias.

A pesquisa sobre Estratégias Empresariais na Hotelaria evidencia a
importadncia do planejamento das agdes, e contribuiu para a estruturacdo e
planejamento do instrumento de pesquisa. As pesquisas que utilizaram a tematica
envolvendo residuos sélidos contribuiram para a construgao do referencial teérico e

para reafirmar a importancia dos programas ambientais na hotelaria.
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3 GOVERNANCA EM HOTELARIA

Neste capitulo, apresenta-se uma revisdo da histéria da hotelaria e da
hospitalidade, assim como as funcdes e atribuicdes de cada colaborador do hotel,
por meio da exemplificacdo do fluxo do organograma operacionais. Evidenciam-se
os comportamentos do héspede e dos colaboradores mediante as questdes
sustentaveis, e aborda-se a relacao entre as teorias da administracdo e o setor de
governanca. A estruturacado do setor de governanca, definicdes sobre Procedimento
Operacional Padrao e a atividade da camareira finalizam o capitulo.

3.1 FLUXO OPERACIONAL DE MEIO DE HOSPEDAGEM

Entende-se por meio de hospedagem todo estabelecimento de uso coletivo
que fornece um conjunto de bens e servigcos consistentes na cessao temporaria e
remunerada de aposentos mobiliados e na prestacdo de servicos complementares
para o bem-estar dos hdspedes clientes. A Via Appia (Império Romano) era uma
localidade com muitas pousadas e, por se tratar de uma localidade que hospedava
civis e militares, além de funcionarios dos correios, nas épocas de luta pelo poder, as
autoridades pagavam os donos dos estabelecimentos para que registrassem e

relatassem todos os acontecimentos, além da vigilia durante a noite.

A palavra hospedagem vem do latim e, originalmente, significava
hospitalidade, dada ou recebida e também aposento destinado a um
héspede. O termo hospitalidade, também do latim, mantém, até hoje, o
sentido original, que serve para designar o bom tratamento oferecido a
alguém que se abrigue em nossas casa. E interessante lembrar que a
palavra hospital tem a mesma origem, significando o bom recebimento dos
doentes para tratamento e cura (CAMPQOS, 1998, p. 72).

A hotelaria evoluiu por influéncia das civilizacbes grega e romana. A cidade
de Bretanha, que foi dominada por Roma durante cinco séculos (do século | até o
século V), tornou-se referéncia na arte de hospedar. (BOYER, 2004). As estradas
romanas foram originalmente construidas para organizacdo nas estratégias de
guerra, o que mais tarde facilitou o transito para as viagens, proporcionando
seguranca para os comerciantes e viajantes. As hospedarias que se instalaram ao
longo das estradas possuiam regras muito rigidas para aprovar a hospedagem,

como a obrigatoriedade de o héspede em apresentar uma carta assinada por uma
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autoridade, confirmando sua viagem.

Nesse periodo, tornou-se obrigatério que o dono da pousada anotasse
também os dados dos héspedes (nome, procedéncia e nacionalidade), assim como
hoje existe a ficha social dos hotéis, ou a Ficha Nacional de Registro de Hospedes
(FNRH), preenchida durante o procedimento de check-in (entrada) do cliente. Nessa
ficha de registro, solicita-se 0 nome e endereco, telefones, niumero do cadastro de
pessoa fisica e registro de identidade (para estrangeiros, nimero do passaporte),
motivo da viagem, procedéncia, destino e assinatura. Todas essas informacdes sao
inseridas em um sistema informatizado de cadastro de clientes e facilitam novas
hospedagens do mesmo cliente. (BOYER, 2004). O usudrio de um meio de
hospedagem pode ser um hospede, que usufrui das unidades habitacionais e outras
instalacdes do hotel, assim como um usuario, denominado cliente, que utiliza apenas
as salas de eventos, ou os restaurantes ou a academia.

Para entender a gestdo em meios de hospedagem € importante a
compreensao de tipologias de empreendimentos hoteleiros e de empreendimentos
complementares ao setor que fomentam o turismo. O exemplo de Swarbrooke

(2000, p. 22) caracteriza, de forma clara, essas novas unidades:

Figura 01 — Tipologia da hospedagem

¢ + Cadeias hoteleiras

Hotéis de propriedade familiar, desde nao-classificados até 5
estrelas, em vilarejos e em cidades pequenas e grandes

= Hotéis e complexos hoteleiros que oferecem hospedagem e
Acomodacoes com e e
refeicdes inclusas antecipadamente pagas
SEIVICOs Navios para cruzeiros

Hotéis proximos a rodovias

Acomodacio com refeicdo matinal em casas de familia

\ + Hotéis de propriedade do governo, como paradores e pousadas

¢ + Casas de campo, apartamentos e chalés sem servigos
Trailers e locais para trailers

Meios de hospedagem Barracas e locais para acampamentos

sem servicos { + Albergues da juventude
Botes para canoagem em canais e rios
\ » Mosteiros e outros claustros religiosos
¢ » Restaurantes grandes e independentes, com servigo completo,

em grandes e pequenas cidades

Estabelecimentos a beira de estradas

ontos de venda de + Cafés e restaurantes de grife

alimentos e bebidas + Locais para fazer refeicdes na zona rural, de propriedade familiar

Bares que também oferecem refei¢cdes, em especial pubs® e
tavernas

\ » Lojas de conveniéncia e fast foods

Fonte: Swarbrook, 2000.
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O fluxo operacional nos meios de hospedagem representa as atividades
realizadas no empreendimento. Nos dias atuais, a divulgacdo dos servicos da
hotelaria e o processo de reservas e de check-in sao agilizados pela tecnologia da
internet. A maior parte dos empreendimentos de pequeno e médio porte faz as
reservas ainda por telefone, fax e e-mail, mas ja existem hotéis cuja escolha e
reserva de apartamento sao feitas pelo préprio cliente, de acordo com o periodo
solicitado para a hospedagem através das novas tecnologias.

O setor de recepcdo é responsavel pelo procedimento de check-in,
hospedagem e check-out (saida do héspede), dando todo o suporte necessario,
desde informacdes turisticas a reservas de véos. (ISMAIL, 2004). Os colaboradores
que participam desse processo sao 0s recepcionistas, capitdo porteiro, mensageiros,
telefonistas, pessoal de reservas e concierge. Durante a hospedagem, o cliente que
utilizar servigos do hotel como restaurante, wireless, room service e lavanderia, por
exemplo, tera a opcao de faturar seus gastos na conta de seu apartamento e efetuar
0 pagamento apenas no momento de check-out, quando todas as suas despesas,
incluindo as diarias, sado pagas.

Alguns hotéis oferecem também espacos (salas), equipamentos e servigos
de organizacado de eventos. No setor administrativo-financeiro, concentram-se os
colaboradores das areas de custos e controles, marketing, compras e almoxarifado,
além da geréncia-geral.

O setor de alimentos e bebidas constitui-se em fator de diferenciagéo entre
0s hotéis, que terceirizam o espaco de cozinha e saldes, atraindo, além dos
hdspedes, clientes externos para os servigos de restaurante.

De acordo com Martin (2004) a organizacdo de um organograma deve
seqguir as necessidades de cada empreendimento. Suas caracteristicas e seu tipo de
héspede. Um meio de hospedagem deve tracar para seus colaboradores um modelo
de gestdo sobre o qual eles estardo inseridos. O colaborador precisa sentir-se
participante. A melhor forma disto acontecer é através da configuracdo do
organograma e da divisdao das funcbes e tarefas de cada um. O organograma
(MARTIN, 2004) a seguir, exemplifica esse contexto:
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Figura 02 — Organograma Hoteleiro

b T s e e R B e e R e e o
| OAleJISIUIWPY| | 919nbueg piemais 3y snos elIdpUeART | | B3URUIDAOD X4d ap SIINIDS oe3daday SeAJDSIY _
|| owaisissy 9p JoYD 4 3P 9JUIIID) | | 3P SJUIIAD EYIEIED) 159no 3p 3JUaJ3D | | 3p ALY | |
St R ST (R R R R D S R IR G YR T G S L ]
SR BE Tl R TN e e T T LM
| se _
plgeg djueine)say UEYE| BAI}NIDXT oeddanay
OAI1ND3X] 49 ' 2
_ 9p 3juaian 9p 9juaIeH " 149D ap 1033.1Q BJUBUIIAOD) ap 21U |
SRR s SO Rl R AR TR I e 1 - L DR S AR SEam e
B el R Sl s R e e o B N SRR _
| HY ap 3ayd _
_ 1032110 oJiayuabug |
| |
; sepigag d sojuswi|y 91UopIS9Yy mc_u.wv_.hms_ E] ;
| ap J03311Q 49]]043U06) EYEIED) Sepua/ ap 103a.1q ;
Y | i
s >t
o o
sy BAIINI9X] |910y op ednyjod e esedasd e
i CITIEYRE]S anb oAlzndaxe 0d10) "OA[INIBXS T
bW 9UWOD - 0} oEwEm_ucm_mW i
Ty 7
/ \
= IZED) e
S SEIED) 2
e ~
o v
iR R R e i

(OLNINVL¥Y43A 3@ S343HD 3d OIFIN ¥Od)
73LOH 0d OYIVZINYDYO



51

O organograma acima mostra as conexdes entre 0s setores € 0s cargos em
um hotel. O gerente-geral é responsavel pela coordenacao operacional de todos os
setores do hotel e responde pelas acdes das geréncias de hospedagem, financeira e
de A&B (alimentos e bebidas). Cada uma das geréncias é responsavel pelo seu
setor e co-responsavel pelas outras. A interligacdo € necessaria para o bom
funcionamento da organizacao.

O setor de hospedagem ¢é dividido em recepcao e governanga, que atuam
em conjunto com o setor administrativo-financeiro, responsavel pelo recrutamento,
selecdo - abrangendo desde a contratacdo até o desligamento - além das definicoes
de tarifarios, de custos e de compras solicitadas pela governanca e pelo A&B.

Em hotéis de pequeno (até 50 unidades habitacionais) ou de maior porte (a
partir de 100 unidades habitacionais), o numero de cargos é adaptado,
contemplando as necessidades de cada empreendimento (CASTELLI, 2003).

Cada empreendimento possui uma forma diferente de gestdo, mas todos se
baseiam nos conceitos da administragdo. O sistema de gestdo de um
empreendimento hoteleiro fundamenta-se em quatro bases constituidas em:
planejamento, organizacdo, direcionamento e controle (CAVASSA, 1995). A
administracéo se divide em trés direcdes: baseia-se nas informacdes em relagéo aos
procedimentos e métodos que se devem aplicar na administracdo dos recursos
humanos, incentivando o processo de cooperacdo, ou seja, na combinacdo das
tarefas de planejamento, organizacéo, direcao e controle.

Um meio de hospedagem deve considerar o controle do consumo de
recursos de suas atividades e servicos. Para as principais atividades em um hotel,
utilizam-se recursos como: agua, energia, gas de cozinha, alimentos, bebidas, gases
de refrigeracdo, embalagens, material de limpeza, enxoval de cama e mesa, papéis,
tintas, que sdo chamados de inputs.

Os itens chamados de outputs sao aqueles gerados pelo fluxo de
atendimento do hotel, muitas vezes, lancados diretamente ao meio ambiente sem
tratamento adequado. A preocupagdo com o0s residuos, gerados pelo
empreendimento hoteleiro, fazem parte da conscientizacdo ecolégica de todos os
colaboradores e deveréa transcender para os hospedes por meio de indicacées em
placas e displays, nas unidades habitacionais e nas areas de circulagédo social.

Para a visualizacao clara de como o hotel participa da geragao de residuos
no ambiente natural, sera utilizada a ilustracao de Abreu (2001, p.71), que mostra a



relagéo de entrada e saida de produtos e residuos de um meio de hospedagem.

Figura 03 — llustracao de inputs e outputs de um hotel
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Para que o héspede possa usufruir dos servicos do hotel e sentir a

hospitalidade, é fundamental a atuacao do setor de governanca, que € responsavel
pela higienizacdo dos apartamentos, das areas sociais e dareas internas, pelos
servigos gerais, além do servico de lavanderia, passadoria e manutencdo do hotel.

Essas atividades sao realizadas por camareiras e valetes.
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O servico de camareira, em um meio de hospedagem de pequeno e médio
porte, se torna um servico diferenciado, hospitaleiro. E possivel, entender as
necessidades de cada héspede em relacdo ao seu apartamento. Suas
caracteristicas e necessidades poderao ser preservadas, de acordo com as normas
adotadas pelo hotel e o bom senso de cada camareira (MARTIN, 2004).

O ciclo da hospitalidade se completa quando o servico do setor de
governanca também participa do processo de atendimento ao hdspede. Esse é fator
de diferenciacao entre os hotéis de pequeno porte e os grandes empreendimentos:

¢ O cliente conhece quem esta cuidando de seu apartamento
e As necessidades dos clientes sao respeitadas
e O contato do servico de governanga com o servico de recepcao € mais

proximo
3.2 COMPORTAMENTO DO HOSPEDE E DOS COLABORADORES

O comportamento do hospede pode ser influenciado, mas nunca alterado. A
conscientizacdo € um processo de livre arbitrio, ou seja, a pessoa quer ou nao. Por
iss0, 0 processo de sensibilizacdo relacionado as questées ambientais em um meio
de hospedagem deve respeitar a individualidade e a maneira de cada héspede. Esse
processo acontece de muitas formas. Nota-se, porém, que em alguns
empreendimentos se quer apenas a mudanca de comportamento do cliente externo,
o héspede, e se esquece da mudanga de comportamento do colaborador, ou cliente
interno (RUTHERFORD, 2004). Campanhas para juntar latinhas no final do ano, a
serem revertidas em churrasco para os funcionarios, nao surtem o mesmo resultado
que uma campanha de educacao continuada, isto €, os colaboradores precisam
entender o porqué do procedimento.

O que fazer? O que acontece depois? Quantas pessoas sao beneficiadas?
Quanto o empreendimento economiza? A importancia para a comunidade e para as
pessoas envolvidas sdo perguntas que devem ser respondidas. Todos precisam ter
uma motivacao para fazer. Por isso € importante a compreensao do processo como
um todo. A mudanca de atitude acontecera naturalmente e estara interiorizada, a
ponto de fazer parte da vida dos colaboradores. Processos simples do dia-dia, como
apagar as luzes ao sair de uma sala, ou desligar a torneira durante a escovacao dos
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dentes podem ser o inicio de uma mudanca de comportamento voltada para a
preservacao dos recursos naturais €, ao mesmo tempo, uma forma de reduzir os
gastos com o consumo de agua e energia elétrica.

O héspede pode colaborar de muitas formas, sem que mude a rotina de seu
periodo de hospedagem. Em muitos hotéis, existem indicadores para os héspedes
nas lixeiras dentro das unidades habitacionais, onde o lixo pode ser colocado de
forma separada, além de displayers informativos aos hdspedes sobre a troca por
demanda do enxoval de cama e banho, onde ele podera utilizar corretamente os
dispositivos de economia de luz das unidades (MARTIN, 2004). Mas para que isso
tenha continuidade, é preciso que os colaboradores entendam e respeitem as
decisdes dos hospedes. Existem hdospedes que se engajam no programa ambiental
proposto e também hdspedes que ndo estdo dispostos a participar, ou porque nao
guerem, ou porgue nao perceberam, ou 0 programa nao os sensibilizou
suficientemente.

Muitos empreendimentos hoteleiros estdo investindo na conscientizagéo
ambiental dos colaboradores por meio de treinamentos e palestras ambientais, com
tematicas voltadas ao cuidado e preservacao do meio ambiente. Programas séo
moldados de acordo com a estrutura e o objetivo do hotel. Um exemplo € 0 4 R, que
consiste em reduzir, reutilizar, reparar e reciclar. Reduzir relaciona-se, a aquisicao,
comprar aquilo que for realmente necessario e quando comprar, reduzir o nimero de
embalagens. Um exemplo classico é a compra de remédios, produto de varias
embalagens: o remédio vem embalado em um papel aluminio e um plastico, que é
envolto de uma embalagem lacrada e ainda dentro de uma caixa, que o
empacotador embrulha em um papel e depois coloca em uma sacola plastica. A
reutilizacdo de sacolas plasticas, livros, roupas entre outros, diminui a quantidade de
objetos que poderdo ser descartados. Reparar as avarias de eletrodomésticos e
eletroeletronicos, além do vestuario e mobiliario, buscando adapta-los a novos
estilos e reciclar papel, papelao, plastico e embalagens, além de |ampadas, pilhas e
metais, formam o programa 4R.

Os programas, muitas vezes, sao trabalhados num empreendimento por um
periodo determinado. Dessa forma, o objetivo € alcancado imediatamente pelos
colaboradores, mas ao longo do tempo essas medidas sdo esquecidas. Por isso, 0s
programas de educacado ambiental nas empresas de meios de hospedagem, devem

ser continuos, devem ser transformados em atitudes diarias para os colaboradores e
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héspedes. Para isso, alguns hotéis espalham pelos corredores de servigo avisos,
placas informativas, ou lembretes localizados nos interruptores e torneiras, que
sinalizam apagar as luzes ou desligarem sem desperdicio de agua.

Treinamentos sobre o uso correto dos produtos, reduzindo 0 USO excessivo
de agua, além do manuseio e manutencdo dos equipamentos, diminuem o
desperdicio causado pela falta de manutengdo preventiva. E claro que quando um
colaborador pratica normalmente uma acao, ela é repetida dentro e fora do
empreendimento em que ele esta inserido. Se, as acdes forem continuas e
introduzidas no dia a dia de cada um, a sensibilizacdo acontecera naturalmente, sem
que ocorra desconforto pela mudancga ou pela zona de conforto que muito acabam
criando para garantir melhores resultados no trabalho. E importante lembrar que a
mudanca de comportamento deve ocorrer por livre arbitrio, ou seja, o colaborador ou
héspede devera querer mudar.

3.3 GOVERNANGCA EM HOTELARIA

A relacdo do setor de Governanga em hotelaria com as teorias da
administragdo contribuem para a fundamentacdo da pesquisa. Destaca-se a
importancia da camareira para o meio de hospedagem e sua relacdo com a rotina
operacional.

O setor de Governanca é responsavel por todo o planejamento, organizacao,
lideranca de equipes, direcdo e controle de operacdes relacionados a higienizagéo,
manutencdo e conservagdao de um hotel. A principal fungdo de uma governanta é
desenvolver em seus funcionarios o espirito de servir. A preocupagcdao com 0S
héspedes e com os servicos prestados € tarefa da equipe de governanca, que
desempenha suas fungdes de acordo com o0s objetivos tracados pelo
empreendimento e por seu lider. Para Martin, (2004, p. 3), “durante os ultimos 30
anos, a profissdo de governanta executiva passou do reino da arte para o da
administracdo cientifica”. As governantas eram vistas como “generais” dentro dos
hotéis. Por possuirem o maior numero de funcionarios na equipe e suas antigas
posturas serem severas em relacdo ao grupo, as governantas eram retratadas por
sua autoridade moral. Por muitos anos, era comum utilizar governantas em
residéncias, onde seu papel era o de controlar todas as atividades realizadas na

casa, tanto dos empregados quanto dos patrées.
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A produgéao cinematogréafica também exalta o papel da governanta. No filme
“Mary Popins”, de 1964, sdo enfatizados os exemplos de governantas do lar, que
gerenciavam tarefas como as da cozinha, da limpeza e organizacao e dos cuidados
com as criangas. A familia, assim como a copeira € a cozinheira, precisava de
alguém que a gerenciasse, pois 0 caos havia se estabelecido na casa. A
protagonista Mary Poppins, “aterriza” na casa e oferece seus préstimos, deixando
claras suas pretensdes e necessidades, proporcionando tarefas com tempo e
momento adequados, ensinando as criangas e seus pais a conviverem em um clima
harmonioso e respeitoso, representado pela figura a seguir. Evidencia-se essa
pratica no grupo de camareiras e valetes. Liderados pela governanta, eles procuram

trabalhar em harmonia, por meio de suas habilidades e atitudes positivas.

Figura 04 - Mary Poppins, 1964

Fonte: Autora, 2010.
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A contribuicdo do filme “A Novica Rebelde”, de 1965, mostra a tarefa de uma
governanta ao assumir o papel de uma cuidadora de criancas, de acordo com 0s
padrdes estabelecidos pelos costumes e pelo pai das sete criangas. Sua postura é
rigida e inflexivel, e obedecer é a Unica ordem para o grupo. A noviga se depara com
situacdes decorrentes da forma como o grupo era tratado e tenta mostrar outro estilo
de liderancga e relacionamento, mais brando, de comprometimento e confianca que é
assimilado por todos no decorrer do filme. Esta habilidade é uma das fortes
caracteristicas do trabalho de uma governanta em um hotel.

Figura 05 - Filme: A novica rebelde, 1965

Fonte: Autora, 2010.

O filme “Encontro de Amor”, de 2002, relata a histéria de uma camareira que
trabalha em um luxuoso hotel na cidade de Manhattan. N&o contente com o seu
trabalho, ela busca ascensdo dentro da empresa, recebendo o apoio de seus
colegas. Em casa é diferente, seus familiares ndo acreditam que uma simples
camareira podera um dia se tornar uma gerente. Este filme ressalta a importancia da
qualificacao e da motivacao que os colaboradores precisam ter para trabalharem em

um meio de hospedagem e terem ascensao profissional.
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Figura 06 - Filme: Encontro de amor, 2002

r

Fonte: Autora, 2010.

Os filmes ilustram as atividades de governanta e de camareira, em suas
relagbes com as personagens: familia, colegas de trabalho e chefias. Mostra o
comportamento frente a problemas, relacionados a organizacdo, lideranca e

motivagéo valorizando o profissional do setor de governanga em um hotel.

3.4 RELACAO ENTRE O SETOR DE GOVERNANCA E AADMINISTRACAO

Para Martin (2004), no inicio dos anos 1700, nos Estados Unidos, os
viajantes ja encontravam uma hospitalidade semelhante a de seus paises de origem,
eram acomodacdes simples, hospedarias rusticas, estalagens, missdes ou
residéncias particulares e a atividade da governangca resumia-se a arrumar uma
simples cama de palha ao qual os lengbis eram trocados semanalmente. Paralela a
profissionalizacdo da governancga, a administracao profissional também evoluia. Ha
seis mil anos, o Egito e a Grécia também deram evidéncias de que necessitavam de
gerenciamento e administragdo em seus grupos sociais.

Martin (2004) cita uma passagem biblica onde Getro, sogro de Moisés, criou
um plano para lidar com os problemas, pois Moisés passava muito tempo ouvindo os
problemas de seu povo. Assim, Getro criou um sistema de delegacdo a tenentes.
Esses principios sao reconhecidos hoje como: principios da linha da organizacéo,
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extensdo de controle e delegagcédo. O autor propde também uma identificacdo das
grandes escolas de teoria da administragdo, relacionadas com as teorias de
operacao na governanga em meios de hospedagem, nos dias de hoje.

A escola classica da administragdo pode ser dividida em duas linhas: teoria
da administracdo, que foca o gerenciamento do todo da organizagdo, e a
administracao cientifica, que se preocupa com os colaboradores e com a eficiéncia
da producao através de andlises de trabalho. Ambas as linhas sdo vistas nas
gestdes de meios de hospedagem, ora uma mais acentuada que a outra, mas
sempre presentes.

Na teoria da administracdo de Henry Fayol (1841-1925), o processo de
administracdo € caracterizado por cinco funcbes: planejamento, organizacao,
comando, coordenacao e controle. Sdo indispensaveis essas cinco funcdes no setor
de governanca de um hotel, independentemente do porte e caracteristicas do meio
de hospedagem. E através do planejamento que as metas sdo tracadas.

A administracao cientifica desenvolvida por Frederick W. Taylor (1856-1915)
complementa a obra de Fayol, com base em quatro principios da administracdo

cientifica:

1. Desenvolver, para cada elemento do trabalho de um homem, uma ciéncia que
substitua o velho método empirico.

2. Selecionar o trabalhador cientificamente e, entdo, treina-lo, ensina-lo e
desenvolvé-lo, considerando que, no passado, ele escolheu seu préprio
trabalho, treinou a si mesmo da melhor maneira possivel.

3. Cooperar vigorosamente com os trabalhadores, de modo a assegurar que
todo o trabalho realizado esteja de acordo com os principios da ciéncia que
tém sido desenvolvidos.

4. Divisdo quase igualitaria do trabalho e das responsabilidades entre a
administracdo e os trabalhadores, enquanto, no passado, quase todo o

trabalho e a maior parte da responsabilidade recaiam sobre os trabalhadores.

A administragao cientifica, assim como na governanca, ressalta o processo
de padronizacdo, ou seja, o procedimento adotado pelas camareiras quando as
unidades habitacionais sdo montadas para a comercializagdo. Num segundo
momento, percebe-se que a teoria situacional é aplicada, pois 0os hdspedes que ja

se encontram em suas unidades, possuem caracteristicas diferentes por isso
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tratamentos e montagens diferentes, respeitando a individualidade de cada um.

A escola da ciéncia da administracdo, produto do Taylorismo, também
conhecida como pesquisa operacional é definida através da aplicacdo de métodos
cientificos na analise e solucdo dos problemas de ordem administrativa. O
procedimento operacional padrao € um exemplo concreto da burocratizacdo dessa
teoria.

A escola Behaviorista de Elton Mayo (1880-1949) demonstrou 0 aumento da
produtividade no ambiente de trabalho, através do desenvolvimento de habilidades
nas relagbes humanas e em outros métodos. As dindmicas e atividades que
estimulam as equipes, sao constantemente fortalecedoras, por desenvolvem os
profissionais nos processos da comunicacao € no desempenho de suas fungdes.

Pode-se notar que aspectos de gestdao de todas as escolas mencionadas
estao presentes de alguma forma nos trabalhos executados, tanto operacionalmente
guanto gerencialmente, no setor de governangca em meios de hospedagem.

3.5 ESTRUTURACAO DO SETOR DE GOVERNANGA E PROCEDIMENTO
OPERACIONAL PADRAO

A governancga é estruturada de acordo com o porte e a gestao proposta pelo
hotel. Existem hotéis em que o setor possui apenas camareiras, em outros o quadro
€ maior e mais completo. Conforme Torre (2001), um quarto limpo e atraente
repercutira no conceito que os hospedes formarao do hotel. Isso implica que o setor
de governanca seja de vital importdncia em qualquer hotel, seja ele modesto ou de
alto luxo.

Para Martin (2004) em um hotel onde € necessario um organograma
completo do setor de governanca os cargos sao:

e Governanta Executiva: responsavel pelo gerenciamento do setor, dirige,
controla e supervisiona as atividades do pessoal nos andares, lavanderia e
rouparia, Inspeciona os servigcos e as unidades habitacionais, treina e atualiza
seu grupo de colaboradores, resolve situagdes emergenciais, planeja e avalia
as atividades e os resultados do setor de governanca. Prepara as escalas de
servico dos colaboradores do setor, articula o trabalho do setor com os
demais setores do hotel, organiza o inventario, administra estoques de
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rouparia, lavanderia, andares, amenities, produtos e equipamentos, assessora
a geréncia na decoragao do hotel, das unidades habitacionais e em ocasides
especiais, presta servicos para hospede VIP (pessoa muito importante);
Assistente de governanca: auxilia a governanta e a substitui em suas folgas,
assumindo todas as suas responsabilidades;

Revisora de andares: revisa os apartamentos, liberando-os no sistema, para
comercializacao da recepcao, além de auxiliar o grupo de camareiras em
suas tarefas operacionais, quando necessario;

Camareira lider: responsavel pelo treinamento dos novos colaboradores na
funcdo, aléem de executar o servigo de camareira;

Camareira e Valete: limpam, lustram e fazem o polimento das superficies de
diferentes espécies, desinfetam ambientes e utensilios, limpam e arrumam
diariamente os quartos, sanitarios e demais ambientes, fazem a troca de
roupas das camas das unidades habitacionais, preparam a chegada do
héspede, recebem, transmitem e encaminham pedidos de limpeza, lavagem e
manuten¢do da roupa do hdspede, atendem solicitagdes e reclamacdes dos
héspedes, realizam transferéncia de unidade habitacional, realizam
operacdes de controle no check-in (entrada) e check-out (saida) dos
héspedes;

Higienista: higieniza banheiros das unidades habitacionais, das areas sociais
e dos funcionérios;

Servigos Gerais: limpeza e arrumagao das areas sociais, salas de eventos e
back officce (dependéncias internas);

Repositor de Frigobar: repbe bebidas e amenidades do frigobar, conforme
apontamento da camareira feito em comanda destinada;

Lavadeira: lava as roupas dos hdspedes, uniformes dos colaboradores e
enxoval do hotel;

Passadeira: passa a ferro e a vapor as roupas dos hdspedes e uniformes dos
colaboradores;

Roupeira: organiza e distribui as roupas dos héspedes, conforme comanda
preenchida pelos mesmos, organiza e distribui os uniformes dos
colaboradores, conforme a utilizacao e organiza, distribui e controla o enxoval
do hotel;
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e Calandrista: passa o enxoval do hotel na calandra (equipamento de rolo

utilizado em lavanderias).

Além das funcdes estabelecidas, sdo necessarias algumas competéncias e
exigéncias para um profissional do servico de governanca. Oliveira (2005) ressalta:
“apesar de o setor de governanga nao ser valorizado por muitos dentro da propria
hotelaria, e até mesmo por alguns héspedes, seu bom desempenho é vital para a
empresa”. A limpeza, higienizacdo, conservagdo e organizacdo do meio de
hospedagem sao fundamentais para a satisfacdo do hdspede ou cliente, que
necessita dos servicos de um hotel. Oliveira (2005) destaca razdes para que o setor
de governanca receba maior valorizacao.

A primeira é a viabilizacdo da venda das unidades habitacionais, pois o
héspede, quando entra na unidade pela primeira vez, deve perceber que por aquele
quarto ninguém antes passou, que estd de acordo com a expectativa. Esse
sentimento de conforto e de segurancga & proporcionado pelo setor de governanca
que, ao executar seu trabalho, limpando e higienizando a unidade e libera-la,
viabiliza-a para comercializagéo.

A fidelizacao do cliente também é destacada por Oliveira (2005) como um
momento da verdade, podendo ser atribuida para o setor de Governanca, pois dela
depende a qualidade da experiéncia vivida pelo héspede no hotel. A apresentacéo
pessoal no atendimento é variavel fundamental para a boa impressdao causada no
héspede, pois sera o reflexo de como o hotel cuida de seus colaboradores. Oliveira
(2005) explica que a governanca deve fazer parte do projeto de marketing do hotel,
pois nada adianta o hotel oferecer servigos deferentes, se o basico ndo é bem feito.

Diminuir os riscos de contaminacdo também é um item importante a ser
ressaltado. Doencas como dermatoses, causadas por fungos, doencgas respiratérias,
além de doencas mais graves como hepatite B, podem ser reduzidas, por meio de
produtos adequados de limpeza. Produtos da linha profissional ou industrial, neste
caso, sao os indicados.

A seguranca do hotel e do hdspede, por um setor especializado, além do
setor de recepcao, pode ser controlada pelos profissionais do setor de governanca.
Quaisquer irregularidades ou suspeitas, tanto nos corredores, como dentro das
unidades habitacionais, deverdo ser comunicadas a chefia.

Os custos operacionais podem ser reduzidos, quando existe treinamento,
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pois o0 colaborador se conscientiza da importancia de seu trabalho e do cuidado com
0s equipamentos, prolongando a vida util dos mesmos e desperdicios de produtos,
agua e energia elétrica. Em razdo disso, a construcdo de um procedimento
operacional padrdo, para cada funcdo executada no setor de governancga, €
essencial. Desenvolver boas praticas ambientais, por meio do Procedimento
Operacional Padrdo das camareiras e estimular o consumo responsavel na
utilizacdo da agua no processo de higienizacao, além da coleta seletiva, fazem parte
das razdes pelas quais a autora Oliveira (2005), defende a importancia da
valorizagdo do setor de Governanga.

As atitudes de um profissional do setor de governanca de um hotel sdo o
reflexo da importancia que o empreendimento atribui a seus colaboradores. As
habilidades necesséarias para que um profissional do setor de governanga em um
empreendimento hoteleiro possa exercer suas tarefas com qualidade sé&o
desenvolvidas de acordo com as necessidades dos hdspedes e do hotel. Martin
(2004) e Oliveira (2005) identificam as atitudes e habilidades dos colaboradores do
setor de governanca. A seguir sdo enumeradas algumas atitudes e habilidades que

compdem um profissional do setor hoteleiro:

e Apresentacdo pessoal: O profissional do setor de governanca, além de
exercer suas tarefas, deve cuidar de sua apresentacdo pessoal. Os cabelos
devem estar bem penteados, presos devidamente e, para homens,
recomenda-se corte de cabelos curtos. As unhas devem ser limpas, sem
pintura e curtas. Nao se devem usar aderecos no pesco¢o ou pulso. Nas
orelhas, apenas brincos discretos e pequenos, que nao influenciem no
contexto do uniforme. A maquiagem em alguns hotéis é dispensada, em
outros casos, devera ser discreta. O uniforme e os sapatos deverdao estar
limpos e em excelente estado de conservacao.

e Postura e ética na profissdo: A camareira ou valete deve ser sempre discreta
em relagdo a presenca e movimentacao de hdspedes, clientes, funcionarios e
gerentes do hotel. Toda a informacao que julgar ser importante, devera ser
repassada imediatamente e exclusivamente a governanta do
empreendimento, ou diretamente a geréncia.

e Relacionamento com o cliente: Atender o hdspede, em suas solicitagdes

pertinentes também é tarefa do profissional de governanga, assim como dar
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informacdes sobre o funcionamento dos servigos do hotel, horarios de
funcionamento e informacbes turisticas da regido. A prestatividade e a
agilidade nas respostas sao elementos norteadores dessa habilidade.
Relacionamento com o empregador e empregado: Em um meio de
hospedagem, a relacdo entre empregador e empregado passa por uma
hierarquizacdo, assim os assuntos podem ser esclarecidos e resolvidos de
forma justa. As normas e orientacées devem ser sempre pelo gestor direto do
setor, evitando equivocos.

Relacionamento com os outros setores da empresa: No momento do trabalho,
os setores devem funcionar como uma engrenagem de um reldgio, pois todos
dependem uns dos outros. E importante salientar que existem procedimentos

especificos para o trato com cada setor, e eles devem ser utilizados.
As habilidades sao:

Higienizacdo e limpeza das unidades habitacionais: O profissional do servigo
de governanca devera executar o servico de higienizacao e limpeza de uma
unidade habitacional, de acordo com as determinagbes do procedimento
operacional padrdo desenvolvido para o empreendimento hoteleiro. O
procedimento consiste em higienizacdo dos banheiros, passando pela
limpeza dos quartos, arrumacao das camas, organizacao da decoracao e da
folheteria, limpeza dos vidros, espelhos e do piso do quarto, reposicdao de
amenities e enxoval dos banheiros e do frigobar, além da vistoria final do
apartamento.

Higienizacdo e limpeza das areas sociais e de servico: Cada colaborador do
setor de governanca é responsavel por uma area pré-definida pela
governanta ou assistente de andares, para o servico de limpeza e
higienizacdo, como por exemplo: corredores, elevadores, banheiros sociais,
hall, foyer e copa de andares.

Utilizacao de EPIs: Os equipamentos de protecao individual (EPIs) séo
utilizados durante o processo de trabalho e de uso obrigatério: luvas de
borracha, 6culos de protecdo, mascaras de protecdo, sapatos com sola de
borracha e galochas ou botinas. As luvas de borracha sao utilizadas quando o
profissional higieniza os banheiros utilizando produtos quimicos para essa

atividade. Oculos de protecdo sdo utilizados quando é feita a limpeza de
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paredes e tetos das unidades habitacionais e dos banheiros. Os sapatos de
sola de borracha sao utilizados sempre, pois o0 risco de um acidente & muito
alto. Ja as galochas ou botas de borracha sao utilizadas quando o profissional
necessita entrar numa banheira ou piscina que ainda contenha um pouco de
agua.

e Equipamentos e utensilios: Os equipamentos e utensilios sdo ferramentas
importantes na execucdo do procedimento no setor de governanca. Eles
variam de acordo com cada hotel. Sado eles: aspirador de pé, vassouras
diversas, baldes, carrinho de limpeza, rodo de mao, rodo de chao, pa de lixo,
mop (vassoura) seco, mop (vassoura) umido, espremedor de mop Umido,
panos diversos, esponjas, escova de piso e de carpete, carrinho de servico.

e Rotinas operacionais diarias (ROD): As ROD sao os servicos executados
diariamente pelo setor de governanca, independentemente da taxa de
ocupacao.

e Rotinas operacionais semanais (ROS): As ROS sao os servicos executados
semanalmente pelo setor de governanca, como por exemplo, limpeza dos
vidros dos apartamentos, limpeza dos ralos dos banheiros, viradas de colch&o
e outras tarefas indicadas pela governanta responsavel.

e Atendendo o héspede VIP: O atendimento a hdspedes importantes, também
faz parte do servico da camareira. Exigéncias e extravagancias podem ser
necessarias, como por exemplo um numero maior de toalhas e roupdes de
banho nos apartamentos, ou cestas de frutas, ou de vinhos, entre outros.

e Atendimento a imprevistos durante o servico: Em todo empreendimento de
meio de hospedagem, alguns imprevistos poderdao acontecer, por isso deve-
se preparar os colaboradores do setor de governanca para quaisquer
eventualidades.

As funcdes exercidas em um meio de hospedagem seguem um
Procedimento Operacional Padrao (POP). O procedimento é um documento que
serve como norteador das responsabilidades de cada atividade. Ele é desenvolvido
a partir das atividades, turnos e caracteristicas de cada fungédo para cada meio de
hospedagem. De acordo com a teoria da lideranga situacional ou abordagem

contingencial, ndo existe uma abordagem universal para um problema, pois o0s
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problemas podem ser diferentes e requerem solucdes diferentes (MARTIN, 2004).
Assim também é um Procedimento Operacional Padrao, que devera se adaptar, pois
nao existe o “melhor’” e sim o mais adequado procedimento, de acordo com a
realidade de cada meio de hospedagem.

No setor de governanca, a fungdo de camareira ou valete seque um POP
que orienta seus colaboradores nas atividades a serem realizadas. O procedimento
direciona e auxilia os usuarios a atingir seus objetivos, garantindo homogeneidade e
eficacia na execucao e apresentacao dos servicos oferecidos (CASTELLI, 2005).

Para Cooper (2001, p. 364) “a padronizacdo tem como finalidade
estabelecer uma qualidade uniforme de servicos e produtos”. Este documento
propicia a comunicacdo entre o gestor e o colaborador sobre o processo da
atividade a ser executada. Segundo Castelli (2005, p.152) “a comunicacdo no que
diz respeito a transmissdo da informagdo, forma um processo, envolvendo trés
mecanismos: a codificacdo, a difusdo e a decodificacdo”. A codificacdo € a
formulagédo do procedimento, do que sera transmitido para o colaborador. A difuséo é
a escolha de canais, neste caso um documento padrdao do meio de hospedagem,
que registra todos os procedimentos a serem executados de forma padrao por cada
funcéo. E a decodificacdo que consiste na interpretacdo da mensagem, ou seja, na
leitura que o colaborador fara e na interpretacdo para que o colaborador execute a
atividade padrao (CASTELLI, 2005).

Normalmente, o procedimento descreve, passo a passo, cada atividade a
ser executada, aliando os equipamentos, utensilios e o tempo para cada tarefa. E
importante ressaltar que, para cada meio de hospedagem, existem alteracdes na
ordem, mais ou menos atividades. Todas essas variaveis dependem Uunica e
exclusivamente da categoria, porte e forma de gestdo do hotel. Para cada tipo de
unidade habitacional devera existir um procedimento diferente, pois cada unidade
possui tamanho e infra estrutura diferenciada. Os procedimentos operacionais
partem de uma analise da estrutura do empreendimento, equipamentos e do
comportamento do hdspede. Um exemplo para um procedimento operacional tem
como ponto de partida:

e organizar todo o material para a jornada de trabalho;
e bater na porta do apartamento (mesmo quando n&o esta ocupado);

e entrar anunciando-se: “camareira”;
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e abrir as cortinas e janelas;

e verificar o funcionamento de todas as lampadas e demais aparelhos;

e retirar a bandeja, quando houver;

e verificar se ha objetos esquecidos, no caso de héspedes que tenham deixado
o hotel;

e retirar o enxoval sujo ou utilizado e guardar os cobertores;

e retirar o lixo;

e limpar o banheiro;

e lavar, secar e recolocar nos devidos lugares os cinzeiros e copos;

e limpar o interior dos armarios, tirar o pé dos moveis;

e passar aspirador de pé;

e arrumar as camas e repor as toalhas e o piso;

e verificar e recolocar, se necessario, o0 material promocional do hotel;

e fechar janelas e cortinas;

e verificar o apartamento e fechar a porta.

A ordem de trabalho ndo é fixa, ela varia de acordo com cada meio de
hospedagem e cada geréncia de governangca, sempre adequada a realidade de
hotel. A unidade habitacional devera estar em perfeito estado para a comercializagéo

e para disponibilidade ao hospede.

3.6 CAMAREIRA

Qual a verdadeira importancia de um colaborador do setor de governanca,
em um empreendimento hoteleiro? Que falta um componente de um setor tao
complexo como a governanga pode fazer para um hotel? Por que uma camareira faz
tanta falta? Um colaborador da recepcédo ou do setor de reservas que possui maior
qualificagdo, que controla todo o procedimento de reservas, da entrada do cliente,
de sua bagagem, alocacao em uma unidade habitacional, ndo € mais importante que
uma simples camareira? Todas as perguntas se resumem no principal produto de
venda em um hotel: a unidade habitacional. A camareira € responsavel por toda a
limpeza, conservagcdo e higienizagdo do apartamento. Nada adiantaria se nao
houvesse apartamentos limpos, higienizados, organizados e prontos para a
comercializacdo. Marketing com propaganda, pacotes e tarifas promocionais,
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comercializacao de agéncias, sem apartamentos disponiveis para comercializacao,
tudo isso seria desnecessario.

O papel de uma camareira é fundamental em um meio de hospedagem.
Esse profissional é responsavel por toda a manutengao e higienizagao do principal
produto que um hotel oferece: a unidade habitacional. Um hotel pode funcionar sem
gerente ou sem governanta, mas nunca sem uma camareira. O papel da camareira
ou valete (homens na profissdo) é o de transformar os apartamentos, criando uma
atmosfera agradavel. Assim como uma camareira pode transformar um apartamento
nos sonhos dos clientes, deixando-o limpo e confortavel, pode também transforma-lo
em pesadelo. Apartamentos mal feitos, sujos, mal cuidados, com pertences ou
objetos de limpeza deixados em cima dos moveis, destroem a imagem do hotel,
consequentemente do local e da cidade.

Tudo é reflexo de como o comportamento dos funcionérios interfere na
imagem do local. Uma camareira interfere no bom andamento do turismo. A
impressao que um turista podera ter em relacdo a um determinado local comega, ou
termina, no hotel. Muitas vezes, o hotel compromete o turismo, sem que ao menos
seus gestores saibam as razdes. A qualidade no atendimento ao hospede, desde a
entrada pela recepg¢do, momento de descanso e lazer, utilizando as dependéncias
do hotel, até o momento de check-out, podem alterar todo o sentimento relacionado
ao local visitado.

Mudar as atitudes e desenvolver a pré-atividade sao desafios que os
colaboradores do setor de governanca precisam superar. Cada momento € Unico
dentro de um empreendimento hoteleiro, o hdéspede de hoje ndo é o mesmo de
amanha, por isso os profissionais da governancga, que participam de todo o processo
de hospedagem de um cliente, sdo elementos cruciais para que a hospedagem, ou
seja, o principal produto oferecido na hotelaria esteja sempre de acordo com as
necessidades de cada cliente. O hdspede precisa perceber-se, sentir-se Unico, desta
forma, mesmo que todos os apartamentos parecam iguais, a camareira tem a
responsabilidade de transforma-los em unidades especiais para cada hdspede
(RUTHERFORD, 2004).

As tarefas de uma camareira iniciam em uma reunido com a governanta
para designagao das atividades. Nesse momento, as unidades s&o divididas, e cada
camareira responsabiliza-se por cada andar e sua conservacao, além das unidades

respectivas. A execucdo do Procedimento Operacional Padrdo é rigorosamente
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detalhada e executada pelas camareiras, respeitando as prioridades como
apartamentos liberados de check-out, solicitagcdes dos hdspedes através do aviso de
portas e solicitacdes da recepcdo, através do mapa de ocupacao e controle de
check-in. Além do procedimento operacional padrdo, o colaborador do setor de
governanca também deve obedecer as normas de boa convivéncia, que sdo as
regras que regem cada empreendimento hoteleiro.

Um profissional do setor de governanca devera estar sempre regido por
normas de boa convivéncia. De acordo com Martin (2004, p. 11), “é preciso tentar
entender suas caracteristicas culturais, psicologicas e sociais”. Para os profissionais
do setor de governanca, a pontualidade e a assiduidade no trabalho séo
fundamentais, pois qualquer alteragdo ocasionara perturbacdo no ambiente de
trabalho, a escala devera ser imediatamente alterada e acarretara sobrecarga aos
demais colaboradores. Ao invés de as unidades serem divididas para serem
higienizadas por um numero maior de camareiras, existira um acréscimo de
unidades habitacionais para cada uma. Atividades como: refeigcdes (café da manha3,
almoco ou janta), uso do telefone celular para ligagdes particulares,
confraternizacdes entre os colaboradores e saidas (de acordo com cada hotel pode-
se ou nao sair com o uniforme) devem ser feitas nos horarios de intervalo.

Normas e procedimentos compéem um setor de governanca, onde todo o
tempo e o movimento sdo calculados. Cada produto e equipamento € medido para
que nao haja desperdicio nem falta. Tudo deve funcionar como uma engrenagem de
um reldgio. Cada pega € fundamental para o bom andamento do setor. Objetivos e
metas sdo tracados para que cada colaborador do setor de governanga saiba como
e onde chegar. Todas as fungdes e atribuicbes de cada funcionario da governanca
seguem um procedimento operacional padrédo, pelo qual se descrevem todos os
seus movimentos sdo para que nao ocorra disparidades na padronizacdo dos
Servigos.

O setor de governanca, como visto durante o capitulo, representa um
importante papel para os empreendimentos hoteleiros. Neste capitulo, o setor de
governanca em um meio de hospedagem ¢é evidenciado, quanto a sua
operacionalidade. Ele é responsavel pela manutencado, limpeza e higienizacdo do
hotel, que sdo elementos fundamentais para a dindmica de comercializacao das
unidades operacionais. Com ferramentas como o procedimento operacional padrao
a governanta alinha todos os colaboradores do setor padronizando o servigo
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assemelhando-se ao modelo fordista. O procedimento padroniza o resultado das
unidades habitacionais. Em todas as diferentes unidades habitacionais, a camareira
executa da mesma forma o procedimento operacional padrdo. O modelo fordista € o
que se adapta nesta agcao do setor de Governanca onde a qualidade do servico e o
resultado, sdo essenciais para que o meio de hospedagem preste o servico de
hospedagem adequadamente.
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4 METODO

A pesquisa é de natureza qualitativa e exploratéria e o método foi de
observacao direta. Foram observadas as situacées do setor de governanca antes,
durante e depois da implementagdo das mudancas dos procedimentos operacionais
no setor no hotel.

A etapa da pesquisa de investigacao de campo foi executada no periodo de
outubro de 2009 a marco de 2010, no hotel, localizado no Balneario Cassino, no
municipio de Rio Grande/RS. Em um primeiro momento, realizou-se uma entrevista
com o gestor do empreendimento. A observacdo e a entrevista constituiram o
diagnéstico do meio de hospedagem. Em seguida, foi identificado o procedimento
operacional da funcdo de camareira do hotel, no setor de governanca. A
reestruturacdo do procedimento operacional padrdo incluiu as novas propostas de
praticas ambientais e de hospitalidade em hotelaria e turismo.

4.1 CRITERIOS PARA A SELEGCAO DO MEIO DE HOSPEDAGEM

O Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR) e o Instituto Nacional de
Metrologia (INMETRO), por meio do Regulamento e Matriz de Classificagdo de
Meios de Hospedagem e Turismo dividiram, em 1998, os meios de hospedagem em
cinco categorias. Sao elas: luxo, superior, turistico, econdmico e simples. O
empreendimento estudado é de categoria turistica e esta localizado no Balneario
Cassino. Foi escolhido por possuir caracteristicas de hotel de lazer (localizado
préximo a praia) e de neg6cios (infra estrutura), além de seus gestores se
prontificarem a melhorias nas atividades de seus colaboradores, em prol do meio
ambiente. O hotel atende nos meses de novembro, dezembro, janeiro e fevereiro a
maior parte de turistas de lazer, que buscam sol e mar. Nos demais meses, o hotel
atende um numero expressivo de turistas de negocios, pois sua infra estrutura e
localizagao se transformam em um diferencial atrativo para os héspedes.

O hotel foi considerado adequado para esta pesquisa por evidenciar as
caracteristicas relacionadas ao problema e aos objetivos. O hotel estrutura-se em
setor de recepcao e reservas, setor de alimentos e bebidas para café da manha e
setor de governanca sub-dividida em higienizacdo, lavanderia e rouparia. Suas

praticas em relacdo ao meio ambiente consistem na preservacdo por meio da
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racionalizacdo do consumo de energia elétrica, utilizando o sistema de aquecimento
solar para a agua do banho, com apoio de gas para os dias ndo ensolarados e
aparelhos de ar condicionado. Os refrigeradores sdo de ultima geracao, modernos,
sem uso do gas freon com FCF, nocivos ao ambiente. O empreendimento é
cadastrado no CADASTUR e representa 4,70% dos leitos oferecidos pela cidade do
Rio Grande.

4.2 CARACTERISTICAS DO MUNICIPIO DO RIO GRANDE (RS)

De colonizacao portuguesa, o municipio do Rio Grande foi fundado em 19 de
fevereiro de 1737, sendo o mais antigo do estado. Situa-se a planicie costeira do
litoral sul, configurada por uma restinga. Possui uma area territorial de 3.338 Km2 e
sua populacdo € de cerca de 200 mil habitantes (FURG, 2010). Localizado no
municipio do Rio Grande, o Balneéario Cassino foi inaugurado em 1898.

De acordo com a Secretaria de Turismo, Esportes e Lazer do Rio Grande, o
municipio possui uma infra estrutura hoteleira que totaliza 24 empreendimentos de
hospedagem, divididos em: 909 leitos, distribuidos em 452 unidades habitacionais
em nove hotéis na cidade do Rio Grande e 449 leitos, distribuidos em 159 unidades
habitacionais, em 10 pousadas e 619 leitos, distribuidos em 249 unidades

habitacionais, em cinco hotéis no Balneario Cassino.

4.3 SUJEITO ENTREVISTADO, CONTATO COM O SUJEITO E PROCEDIMENTOS
PARA A REALIZAGCAO DA PESQUISA

O entrevistado selecionado, para participar da entrevista, foi o proprietario e
principal gestor do empreendimento.

O contato foi feito por telefone, e a reunido agendada de acordo com a
disponibilidade do gestor. No dia agendado, a entrevistadora identificou-se e
entregou o termo de consentimento livre e esclarecido (APENDICE 3). Ressaltou-se
a importancia desta pesquisa para os meios de hospedagem e a relevancia das
informacgdes para a academia.

O gestor aceitou as condicbes da pesquisa e propds que se fizesse um
reconhecimento do empreendimento hoteleiro, por meio da apresentacdo dos

colaboradores e suas funcdes, das unidades habitacionais, das areas comuns e
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areas sociais do hotel, além do centro de eventos, que se encontra em estruturagéo.

4.4 HISTORICO DO HOTEL

O hotel € um meio de hospedagem cuja administracdo é familiar. Os
proprietarios sdo o casal e sua filha que gerencia o setor de governanca. Antes
desse hotel, eles ja eram proprietarios de um Apart Hotel, localizado na esquina em
frente. Hoje, a familia possui os dois empreendimentos hoteleiros, cada um com

caracteristicas individuais e publicos diferentes.

O Apart Hotel é voltado para os hospedes em férias com a familia. Nesse
modelo, onde o hospede desfruta do servigo de camareira do hotel, mas os servigos
de alimentacdo ficam por sua conta, pois as unidades habitacionais dispbe de
cozinha. Os apartamentos tém uma area maior do que a dos hotéis convencionais.
Os uruguaios e argentinos sao os hdspedes mais frequentes nos meses de janeiro e
fevereiro. O hotel também possui unidades maiores que as convencionais 0 que se

torna mais um atrativo para os turistas.

Figura 07 — Foto do foyer e da recepcao do Hotel

Fonte: Autora, 2010.
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Figura 08 — Foto do restaurante e café da manha do Hotel

Fonte: Autora, 2010.

O hotel tem um segmento diferenciado, ele é voltado para o publico
executivo e de lazer e atende héspedes diversificados, provenientes de diferentes
estados e paises assim como de cidades préximas do estado.

O empreendimento tem localizagdo privilegiada, de frente para o mar da
Praia do Cassino a poucos quarteirdes da movimentada Avenida Rio Grande,
principal centro comercial do Balneario Cassino, onde se concentram o comércio,

agéncias bancarias, restaurantes e artesanatos.
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Figura 09 — Foto da vista do por do sol visto da sacada de uma unidade
habitacional do Hotel

Fonte: Autora, 2010.

O hotel foi construido e inaugurado em 2008 e oferece conforto em um
espaco moderno e funcional. Seu design é contemporaneo. O empreendimento tem
31 unidades habitacionais, divididas em suite, apartamentos super luxo, com vista
para o mar, e apartamentos luxo, localizados no térreo e com vista lateral para o mar.
Sua capacidade total é de 82 leitos. Com uma taxa média anual de 30%, seu maior
periodo de ocupacdo é em janeiro. Tem oito colaboradores fixos durante o ano,
distribuidos nos setores de recepcao (04), governancga (02), alimentagdo e bebidas
(01) e seguranca (01). O hotel oferece: sacadas privativas com vista para a praia do
Cassino; estagdo de trabalho nas unidades habitacionais; aparelhos de ar
condicionado split; frigobar; wireless nas areas sociais; ponto de acesso a internet
(banda larga); estacionamento interno; café da manha; TV tela plana 21' e antena
parabdlica.
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Figura 10 — Foto da unidade habitacional do Hotel

Fonte: Autora, 2010.

4.5 ELABORACAO DO ROTEIRO DA ENTREVISTA

O roteiro da entrevista foi elaborado para avaliar a percepcao do gestor em
relacdo ao meio ambiente. A entrevista foi utilizada para levantar informacdes sobre
as questdes ambientais no empreendimento. A aplicagdo foi diretamente ao
proprietario.

Os assuntos foram distribuidos em cinco tépicos: politica ambiental, agua,
residuos, energia e fornecedores. Para cada tdpico, foram formuladas cinco
questdes, num total de 15.

Num primeiro momento, a entrevista foi submetida a um piloto e aplicada a
um gestor que nao participou da pesquisa, com o intuito de fazer as correcdes e
suprir as duvidas, para sé entao valida-la.

Para a coleta das informacgdes, foi utilizado papel, caneta e o roteiro da
entrevista.
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4.6 VISITAS AO HOTEL E REALIZAGAO DA ENTREVISTA

As Vvisitas técnicas e reunides foram agendadas, de acordo com a
disponibilidade do proprietario. As visitas ocorreram no proprio hotel e consistiam em
entrevistas semi-estruturadas sobre o hotel e suas caracteristicas, no contexto da
cidade de Rio Grande. Inicialmente, o proprietario abordou o histérico do hotel e
suas caracteristicas. As visitas ocorreram nos meses de outubro, novembro e
dezembro do ano de 2009 e janeiro e fevereiro de 2010. Sempre na segunda
semana do més.

A entrevista foi conduzida com perguntas relativas aos resultados e a
eficacia da proposta sustentavel. Para que se pudesse avaliar a efetividade das
acoes e dos programas ambientalmente responsaveis dentro do empreendimento
hoteleiro, também foi utilizado um instrumento de observacao direta: Instrumento de
Avaliacdo Situacional (APENDICE 1), que consiste em uma lista de itens
relacionados a responsabilidade ambiental para uma empresa hoteleira. Este
instrumento é segmentado por assuntos e subdividido em itens, que sao os
indicadores para as analises. O Instrumento de Avaliagdo Situacional foi aplicado da
seguinte forma: para caso afirmativo da presenca do item no empreendimento
hoteleiro (S), para caso negativo a presenca do item no empreendimento hoteleiro
(N) e para previsao no projeto no empreendimento (P).

Dois aspectos foram elementos norteadores para a construcdo deste
instrumento: energia e responsabilidade ambiental. O instrumento de observagéo
direta foi aplicado para poder analisar o comprometimento ambiental responsavel do
empreendimento hoteleiro. As respostas foram dadas pelo proprietario do meio de
hospedagem que acompanhou todo o processo de aplicacdo do Instrumento de
Avaliacdo Situacional, pois, para muitas das informagbes, eram necessarias
orientacées do proprietario ou dos colaboradores, que compde o operacional do
setor de governanca, e pela observacao direta, feita pela pesquisadora, durante a
aplicacao do instrumento.

O primeiro aspecto avaliado foi a energia. A reducao do consumo de energia
elétrica € importante, pois diminui os custos do hotel e também o uso de recursos
naturais na producdo de energia. Os itens observados foram: a existéncia de
sensores de presenca nas dependéncias do hotel, cartdo de acesso aos elevadores

e aos apartamentos, cartdo economizador de luz nas unidades habitacionais,
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lampadas econ6micas, apoio de energia solar e edlica.

O segundo aspecto considerado foi em relacdo a responsabilidade
ambiental: compra de produtos certificados, biodegradaveis, uso de papel reciclado,
reutilizacdo do papel para rascunho, existéncia de coleta seletiva para o residuo dos
héspedes, colaboradores e hotel, utilizagdo de embalagens reutilizaveis, opgéo por
amenities liquidos em display, destinacao correta de materiais como pilhas, baterias
e lampadas fluorecentes, existéncia de um programa de lavagem de enxoval,
mobiliario do hotel, projeto de concepcdo eco-design, transporte coletivo para
hdspedes e para colaboradores.
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5 RESULTADOS DA PESQUISA

A estruturacdo da entrevista foi com base na tematica ambiental. O roteiro
da entrevista iniciou com os dados de identificacdo do empreendimento e da infra
estrutura. Inicialmente, abordaram-se as varidveis ambientais do hotel em quatro
perguntas. O tema agua é questionado em trés perguntas, seguido do tema residuos
e do tema energia, ambos divididos em trés perguntas cada um. Para a variavel
fornecedores, foram formuladas duas perguntas. O empreendedor respondeu
verbalmente as questdes, optando em escrever apenas em alguns momentos no

questionario.

5.1 DESCRICAO DAS RESPOSTAS DA ENTREVISTA

Para a pergunta sobre praticas executadas na producdo de servicos
hoteleiros e quais s&o elas, o empreendedor respondeu afirmativamente e
exemplificou com o reaproveitamento de embalagens plasticas. Para a pergunta
sobre a existéncia de um grupo especifico de gestdo ambiental formado por
colaboradores do hotel, a resposta foi negativa, assim como para a existéncia de
auditorias ambientais. Para a pergunta sobre a participacdo dos setores na gestao
ambiental, a resposta foi que todos os colaboradores participam.

No item &gua, a primeira pergunta foi sobre as medidas utilizadas
internamente pelo hotel em relacdo a sua economia. O empreendedor respondeu
que existem duchas, chuveiros com vazdo controlada, evitando desperdicio, sem
perder o conforto. A segunda pergunta foi sobre as medidas utilizadas pelo hotel,
junto a seus clientes em relacdo a economia de agua. A pratica da troca de toalhas e
de lengois é por demanda. O hotel mantém um sistema de tratamento de residuos
na agua, cujos exemplos sdo: aguas das duchas e pias coletadas separadamente,
podendo ser reaproveitadas para o0s vasos sanitarios, apés filtradas. Esse
procedimento ainda nao é executado. Os efluentes dos vasos sanitarios sao
coletados em fossas sépticas, ndo sendo utilizados produtos que prejudiquem a
digestdo das bactérias que tratam desse residuo.

Para a pergunta sobre a existéncia de coleta seletiva de residuos, quem a
efetua e com qual freqiiéncia, a resposta foi “sim”. Uma parte da coleta é feita pela
Secretaria Especial do Cassino (SEC) uma vez por semana. Outra parte € levada
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diretamente aos depdsitos apropriados da SEC, pelo préprio empreendedor. Para a
pergunta sobre as medidas adotadas pelo hotel junto a seus clientes em relacao a
reducao de residuos, ndo houve resposta escrita mas o proprietario afirmou que esta
elaborando uma proposta para a temporada de verdo. Em relacdo a energia, o
empreendedor afirmou que as lampadas de todas as suites sdo econémicas e que
0s sensores de presenca nos corredores que apagam a luz quando ndo ha a
presenca de movimentos, e fotocélulas controlam o uso de luzes nas areas externas
apenas a noite.

A seguir, o empreendedor foi questionado sobre a existéncia de alguma
fonte de energia alternativa, e a resposta foi afirmativa e exemplificada: energia
utilizada para o aquecimento das duchas dos chuveiros. A agua € aquecida através
de coletores solares e armazenada em depdésitos térmicos, possibilitando que pelo
menos 80% da energia utilizada pelo aquecimento seja de origem solar. Em relagéo
ao héspede questionou-se sobre a existéncia de um programa em relacdo a
economia de energia, e a resposta foi negativa. Mas ele salientou sobre a instalacéao
de um dispositivo de energia para cada unidade habitacional para a préxima
temporada.

No item referente a fornecedores, quanto a pergunta sobre a existéncia de
uma politica interna no hotel relacionada a compra de produtos certificados
ambientalmente, a resposta foi afirmativa: “Utilizamos, sempre que possivel,
produtos ecologicamente certificados, damos preferéncia a produtos de limpeza
biodegradaveis”. Os fornecedores do hotel também praticam gestdo ambiental em
suas empresas. Selos e certificacées dos produtos que o hotel compra foi o préximo
questionamento, cuja resposta foi afirmativa, especialmente para os fornecedores de
produtos quimicos de limpeza concentrados: “Solicitamos que as empresas
apresentem selo e certificacdo ambiental”.

Destacam-se, nesta entrevista, os itens relacionados a redugdo, tanto
econbmica quanto do uso das fontes de energia. O proprietario enfatizou as
questbes sobre reducdo do uso da agua no sistema de duchas com vazao
controlada e de energia elétrica com a utilizacdo de placas coletoras de energia
solar e da mobilizagdo para a aquisicao de dispositivos de energia nas unidades

habitacionais, mostrando formas de reduzir o consumo.
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5.2 OBSERVAGAO DIRETA

No més de outubro, foi iniciado o processo de observacao direta e aplicado o
Instrumento de Avaliagdo Situacional no Hotel (APENDICE 1). O processo de
observacéao direta se baseou no comportamento dos integrantes do empreendimento
em relacdo as questdes ambientais. Foi observada a preocupacdo em relacdo a
aquisicao de produtos de limpeza certificados ambientalmente e biodegradaveis.
Observou-se que as camareiras usavam talonario de papel branco para anotacao.
Nao foi observado o uso do papel reciclado, mas sim a reutilizagdo de papel de
rascunho, tanto pela recepcao quanto pelos outros setores. Para hospedes, a coleta
se restringe a utilizacdo correta das lixeiras dentro das unidades habitacionais, por
exemplo: na lixeira do banheiro, residuo orgénico, e na lixeira do apartamento,
residuo seco, ambos identificados. Os colaboradores do setor de governanca se
encarregam da triagem do residuo seco e de seu acondicionamento. Exemplo de
reutilizacdo sdo as garrafas de agua, oferecidas nos frigobares dos apartamentos,
onde a camareira as recolhe na lixeira do apartamento e reutiliza-as, apos limpeza,
para armazenar produtos de limpeza prontos para uso.

O hotel opta em utilizar amenities individuais, como sabonetes, shampoos e
condicionadores embalados em frascos. A destinacdo de materiais é feita dentro da
disponibilidade do empreendedor em encaminha-los até os postos de coleta. O
programa de lavagem de enxoval ocorre de acordo com a troca por demanda, isto &,
0 hospede que fica mais de um dia tem seu enxoval trocado a cada trés dias de uso.

Em relacdo a infraestrutura, o mobilidrio do hotel é feito de madeira, e o
projeto de captacédo de energia solar foi desenvolvido desde sua construgao.

Para héspedes, ndo ha servico de transfer, aumentando assim o numero de
carros circulando pelo balneario. Os colaboradores sdo contratados do préprio
balneario, muitos vao de bicicleta ou a pé para o hotel, ndo existe transporte coletivo
do hotel para os colaboradores, nem para os hospedes. Caso os hdspedes
necessitem desse servico, o hotel contata com uma agéncia ou locadora de
veiculos, e 0 héspede contrata o servico direto da empresa.

O setor de governanga, que esta estruturado com quatro camareiras
subordinadas aos proprietarios, foi especialmente observado. Num primeiro
momento, observou-se como as camareiras ingressam no hotel. A assinatura do livro

ponto era feita na recepgcdo, o recepcionista entregava as chaves mestras dos
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andares, e as camareiras encaminhavam-se para o vestiario, onde vestiam o
uniforme (jaleco canguru) e depois comegavam o trabalho. Cada camareira se
direcionava para seus afazeres. As camareiras A, B e C se dirigiam até a recepcao
e, pelo balcao, solicitavam os apartamentos para iniciar o seu trabalho. Quando os
apartamentos ficavam prontos, elas voltavam até a recepgao para libera-los para
venda e solicitar mais apartamentos para limpeza, faxina ou arrumacao. A camareira
D se dirigia até a copa de andares mais préxima e separava seu material de limpeza
para entdo comecar seu trabalho nas é&reas sociais: foyer, recepcao, vidros,
restaurante (apés o café da manha), escadas e corredores. Dentro dos
apartamentos, cada camareira trabalhava direcionada com o que era repassado pela
camareira mais antiga do hotel e de acordo com o que cada uma julgava ser o mais
correto ou mais facil, ndo existindo uma padronizacéo das atividades, controle, nem

tempo adequado para a realiza¢ao das tarefas.

5.3 REUNIOES COM O GRUPO DE CAMAREIRAS

Foram realizados trés encontros com o0 grupo de camareiras com a
participagdo das proprietarias. Ao longo das visitas foi feito um acompanhamento ao
trabalho das mesmas paa constatacdo e observacdo da implantacdo do
procedimento. No primeiro, foi feita a apresentacdo dos objetivos e do cronograma
de trabalho. Em seguida, questionou-se sobre o que elas pensavam da palavra
mudanca. Sua reacdo inicial foi de risos, o que demonstrou certo desconforto, uma
manifestacdo contraditéria de satisfacdo e de nervosismo. Esse encontro perdurou
cerca de 45 minutos.

O segundo encontro foi de acompanhamento direto das rotinas das
camareiras, para conhecimento das atividades e durou cerca de quatro horas,
dividido entre as quatro camareiras. A camareira A limpou, higienizou e arrumou o0s
apartamentos do primeiro e do segundo andares, a camareira B fez a arrumacao
dos apartamentos do terceiro andar e arrumacao da copa de andares (lugar onde o
setor guarda os enxovais, materiais de limpeza e produtos). A camareira C fez a
contagem de roupas que vieram da lavanderia, distribuicdo nas copas de andares,
arrumacao da rouparia e depois subiu até os andares para ajudar as outras
camareiras. A camareira D foi até a copa de andar, buscou o material de limpeza e
comecou seu trabalho de limpeza das areas sociais (foyer, recepcao e restaurante).
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O terceiro encontro com as camareiras € com 0s proprietarios aconteceu na
sala de eventos, localizada no quarto andar. Nesse encontro, foram sugeridas
mudancas nas atividades, e a implantacado de um Procedimento Operacional Padrao
(POP) anico para o hotel. Inicialmente, foi ressaltada a importancia da padronizagéao
das atividades de limpeza, com base na frase: “a padronizacado das atividades de
limpeza gera controle no consumo dos produtos, reduz o tempo de cada camareira
na limpeza e higienizagdo dos apartamentos, assim como cria uma fidelizagdo no
servico do setor de governanca, garantindo qualidade.” Num primeiro momento,
todas as camareiras se olharam e fizeram um sinal positivo com a cabeca, o que
demonstrou confianga para prosseguir com os procedimentos. Cada procedimento
foi discutido e avaliado por todos os participantes da reunido, sendo estruturado
assim o Procedimento Operacional Padrao (POP) para o setor de governanca do
hotel. Em todos as reunides eram feitas perguntas para as camareiras. As mais
freqientes eram em relacdo a idade e a localidade onde moram. Perguntas
freqientes como qual o papel desse profissional dentro do meio de hospedagem e
porque o hotel ndo sobrevive sem camareiras? Fizeram parte de uma série de
perguntas que consistiam em perguntas sobre a percepcado das mudangas que estao

em andamento.

5.4 IMPLANTACAO DO PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO (POP)

O Procedimento Operacional Padrdo escolhido foi o do servico de uma
camareira, em razao de sua importante contribuicao ao funcionamento do hotel e de
sua responsabilidade em relagdo ao produto de maior relevancia no setor de meios
de hospedagem. A camareira € responsavel pela higienizacdo, limpeza e
conservacao das unidades habitacionais, além das areas sociais. Este procedimento
serve para o direcionamento das camareiras em relacao as unidades habitacionais
desocupadas por hdspedes em procedimento de check-out. Todos os itens foram
desenvolvidos, baseados nas questbes discutidas anteriormente sobre energia,
agua, residuos, fornecedores e politica ambiental. Sua implementacao aconteceu de
forma progressiva.

Todas as camareiras, em conjunto com as proprietarias do hotel, além de se
comprometerem a seguir as etapas do procedimento operacional padrao, também
receberam informagdes importantes sobre as praticas ambientais, adotadas no
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empreendimento hoteleiro. As etapas estruturadas foram as seguintes:

1.

Ir para o vestiario e colocar uniforme (cabelos presos com touca, sem
maquiagem, unhas curtas, sapatos adequados, luvas de protecdo). Esse
procedimento foi discutido com todo o grupo de camareiras, que concordaram
em atender as exigéncias feitas pelo Procedimento Operacional Padrdo. E
fundamental o cumprimento desse procedimento, pois a padronizacdo do
setor de governanca comeca pela apresentagdo do grupo. O hdspede
percebe a organizacdo e o profissionalismo do empreendimento, pela
apresentacao de seus colaboradores.

Dirigir-se até a Recepcao para assinar o livro-ponto e, em seguida, apanhar
as chaves correspondentes ao andar de sua responsabilidade, solicitar o
comunicador e verificar se a bateria esta carregada. Solicitar o0 Mapa de
Ocupacao com a seguinte prioridade: limpar primeiro os apartamentos ja
desocupados. Esse segundo procedimento foi definido em conjunto com as
camareiras e com as proprietarias do empreendimento, visando a melhor
funcionalidade no trabalho. E importante salientar que o trabalho em conjunto
com o setor de recepcdo é de fundamental importancia, sendo um ponto

ressaltado pelo grupo.

Preparar o material necessario para limpeza no carrinho de servico, localizado
na rouparia do andar (copa de andares), em quantidade necessaria para
abastecer as unidades habitacionais apontadas no Mapa de Ocupacdo. Os
materiais de reposicao sdo: sabonete, shampoo, papel higiénico, toalha de
banho, toalha de rosto, piso, lencol, fronha. Os materiais de limpeza, prontos
para uso, sao: detergente clorado, detergente de louca, lustra-moveis e
desinfetante. Os equipamentos sdo: sacos de lixo, saco de roupa suja, balde,
pano de chio, esponja, escova, pano de vidro, pano de louca. E importante o
detalhamento dos materiais e todo 0 equipamento necessario para que nao
aconteca retrabalho. Todo o grupo colaborou para o detalhamento do item

trés.

Comecar a limpeza pelas unidades que foram desocupadas pelos hospedes.
Esse procedimento faz com que, caso a recepc¢ao necessite de unidades para

comercializar no balcao, as mesmas ja estardo prontas. Esse procedimento ja
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era seguido informalmente, e a partir da construcdo do POP ele foi

regulamentado.

5. Dirigir-se a unidade habitacional com o carrinho de servigo e todo o material,
abrir a porta anunciando-se “camareira” e posicionar o carrinho de forma a
bloquear a entrada. A camareira devera anunciar sua chegada, pois muitas
vezes 0 hospede esta na recepcao fazendo o check-out, mas nao avisa que
ainda ha pessoas no apartamento, podendo passar por algum
constrangimento. As camareiras se pronunciam, alertando sua entrada na
unidade habitacional, dessa forma previnem-se de situacdes inesperadas.
Bloguear a entrada do apartamento com o carrinho de servigco também é um
procedimento importante. As camareiras, ao executarem o0 servico de
higienizagdo dentro dos banheiros ou em outro cobmodo, na mesma unidade
habitacional, evitam a entrada de pessoas nao autorizadas, pois o carrinho
impedira o acesso.

6. Abrir as janelas e cortinas para arejar e fazer com que o ar circule dentro das
unidades habitacionais é fundamental para eliminar odores desagradaveis
gue estejam ainda presentes no apartamento, mesmo depois de ja ter sido
limpo, evitando o mofo e diminuindo a umidade. Desligar todas as luzes e
equipamentos eletrénicos (televisdo e ar condicionado), utilizando a
iluminagdo do dia para a execucgao das tarefas, diminuindo 0 uso de energia

elétrica.

7. Retirar os residuos do apartamento, utilizando equipamento de protecao
individual - luvas. Ao iniciar por esse procedimento, a camareira ja podera
fazer uma vistoria e ver se algum objeto foi esquecido pelo héspede e se
existe alguma avaria no apartamento. Existem duas lixeiras na UH
devidamente identificadas. Um no banheiro da unidade e outra no quarto,
proxima a mesa de trabalho. Primeiramente, o residuo organico é retirado,
utilizando-se o saco de lixo da lixeira do banheiro, que é depositado no saco
de lixo maior, usado somente para essa finalidade. Logo apés, o residuo seco
€ recolhido e acumulado na lixeira, localizada na copa de andares para, no
final do trabalho, ser recolhido e destinado a local préprio.

8. Retirar o enxoval sujo, colocando-o0s no saco de roupa suja. Enfatizou-se que
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no hotel a troca é feita por demanda e que o procedimento é feito de trés em
trés dias para héspedes de longa estada, ou antecipadamente, sempre que
necessario. Este procedimento reduz a quantidade de lavagens de enxoval,
consequentemente, 0 uso da agua e de produtos para lavagem.

Dirigir-se para o banheiro e retirar os cabelos do box, pia e piso. Pressionar a
valvula de descarga e higienizar o box, 0 vaso sanitario e a pia, usando
escova e esponjas especificas com detergente pronto para uso, evitando o
uso de agua limpa. Apés, aplicar o desinfetante diretamente em um pano. A
ordem de limpeza interfere no tempo que a camareira executa suas fungdes,
por isso, € importante que a camareira comece 0 processo de higienizagéao
sempre pelo banheiro, assim, se ganha mais tempo em relacao ao tempo de
acao do produto (cerca de cinco a sete minutos) e ao tempo de secagem do
mesmo. Os produtos prontos para uso diminuem a quantidade de agua para o
servico de limpeza, pois eles nao precisam de dilui¢éo.

10.Limpeza de vidros e de espelhos. A limpeza dos vidros e espelhos € o “cartao

11

de visita” do hotel e das unidades habitacionais. Para se obter um melhor
resultado, é importante utilizar sempre um pano limpo e seco, além de um
produto adequado. Limpa-vidros em excesso pode piorar o resultado
esperado. A orientacdo é a utilizacdo de vinagre branco na agua, para a
limpeza de vidros, espelhos e superficies delicadas. Utilizar jornais para a
limpeza de vidros e espelhos também é indicado, assim, a reutilizacdo do
papel do jornal, datado anteriormente, disposto na recepcéao do hotel para os
hdspedes, contribui para a reducao do uso de produtos e agua no servico de

limpeza.

.Limpeza do piso do banheiro. Limpar o piso devera ser o ultimo procedimento

de higienizagdo de uma camareira no banheiro. Assim, enquanto o piso esta
secando, a camareira pode continuar seus afazeres no quarto da unidade
habitacional. O produto para essa finalidade também é pronto para uso,

evitando o desperdicio de agua.

12.Retirar o p6 dos méveis. O procedimento para tirar o pé dos méveis € sempre

feito de cima para baixo. Por exemplo: em um armario, primeiro tira-se o p6

das superficies mais altas, para depois tirar o0 pé das gavetas de baixo e
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prateleiras. Assim, o pd n&o retorna, nem cai nas areas que ja estejam limpas.
O pano utilizado para esse procedimento devera ser dobrado em quatro
partes, sendo utilizado em oito partes. Desta forma, evita-se a lavagem do
pano sempre que for utilizado, reduzindo o uso de agua limpa. O pano, sendo
dobrado em quatro partes, tem oito lados, ou seja, a camareira utilizara o

mesmo pano oito vezes mais do que o habitual.

13.Arrumar a cama. O procedimento para arrumar a cama comeca pela
colocacéao do protetor de colchao centralizado. Em seguida coloca-se o lencol
debaixo, comecando pela cabeceira, depois 0s pés e apds, os lados — alisa-
se bem, e coloca-se o sobre-lencol, arrumando os pés e fazendo a dobra na
cabeceira; coloca-se a mao para empurrar uma parte da lateral para baixo do
colchao, deixando a ponta para fora; colocam-se os travesseiros, € a colcha e
faz-se a dobra do travesseiro; arruma-se a saia de forma que nao arraste no

chao.

14. Verificagdo de frigobar. Verificar o consumo feito pelo héspede e anota-lo na
comanda do frigobar. Lavar os copos usados, na pia e recoloca-los dentro do
frigobar. Para a limpeza dos copos e da parte interna do frigobar, utiliza-se

esponja, detergente e pano de prato apropriado.

15.Reposicao de acessorios no banheiro. Com o0 piso ja seco, a camareira
devera colocar toalhas limpas e a toalha de piso no banheiro. Em seguida,
repor sabonete, shampoo e papel higiénico; nao esquecer de repor o rolo
reserva. Caso o héspede permaneca no hotel, a camareira ndo devera retirar
0 sabonete em uso, apenas colocar mais um fechado a disposicao, de acordo
com a quantidade de hdspedes, e também copos e toalhas conforme
quantidade de héspedes no apartamento. Por exemplo: se o apartamento é
duplo, dois sabonetes, duas toalhas de banho e duas toalhas de rosto e uma
toalha de piso, se for triplo, trés sabonetes, trés toalhas de banho e de rosto e
uma toalha de piso; € necessario concluir quantas pessoas estdo no
apartamento, observando pequenos detalhes, como nimero de sapatos de
numeracao diferente, roupas femininas, masculinas e quantidade de escovas

de dente.

16.Reposicao de material promocional e folhetos. Todo o material selecionado
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para estar nas unidades habitacionais devera ser revisado constantemente e
reposto, sempre que necessario. Muitas vezes, os héspedes fazem anotacdes

pessoais nesses materiais e se esquecem de descarta-los.

17.Varrer o chdo do apartamento e passar um pano Uumido com desinfetante. A

finalizacao da limpeza € completada por esse procedimento, que além de dar
acabamento, serve para que a camareira possa revisar procedimentos que
tenham ficado para tras. A utilizacdo de vassoura e pano, decorrente do tipo
de piso que o hotel apresenta (piso frio), evita a utilizacédo do aspirador de po,

reduzindo, assim, o0 uso de energia elétrica.

18.Desligar os disjuntores localizados atras da porta de entrada do apartamento.

Esse procedimento acontece quando o hotel esta em baixa temporada. Assim
a economia de energia pode ser controlada.

19.Retirar material de limpeza, colocar odorizador de ambiente (toque final) e

fechar a porta. O toque final € a caracteristica do hotel, como a assinatura da
camareira que finalizou suas atividades naquela unidade habitacional. Muitos
hotéis possuem sua prépria fragrancia, o que o tornam unicos. O odorizador
de ambiente é produzido de forma artesanal. Sua composicao é feita de agua

e extratos de ervas naturais.

20.Relatar a recepcao circunstancias incomuns e pedidos de servigos, tais como

21

lampadas queimadas, vaso entupido, estofados queimados e mobveis
arranhados pelo radio. Agilizar o procedimento de manutencao e de reparos é
de fundamental importancia, pois o atraso desse servico poderd acarretar
bloqueio das unidades habitacionais.

.Liberar a chave da unidade habitacional. Além de entregar a recepgcao a

chave do apartamento, a camareira deve relatar as ocorréncias como: objetos
deixados nos apartamentos, mesmo aqueles julgados sem importancia,
avarias nos mobveis e equipamentos das unidades, bloqueio para

manutencao.

22.Reposicao de estoque. Verificar a necessidade de repor estoque na rouparia,

de sabonetes, shampoo e papel higiénico, produtos de limpeza e materiais

informativos e solicitar para a recepc¢ao.
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23.0rganizacao do enxoval. Organizar as roupas para serem levadas a
lavanderia, separar e contar lencgbis de casal e de solteiro, cobre-leito, protetor
de colchdo; anotar em uma comanda para conferéncia e para enviar a
lavanderia. Toalhas de banho, toalhas de rosto e piso devem seguir o mesmo
procedimento, mas sado lavadas no préprio hotel. Esse procedimento foi
adotado pois o controle € maior, € a demanda é de acordo com 0 consumo

dos héspedes.

24.0rganizar o material de limpeza. Lavar os panos e as vassouras de limpeza e
pd-los para secar na copa de andares. Limpar o carrinho utilizado para
limpeza das areas sociais e das unidades habitacionais. Esse procedimento

agilizara o inicio do turno seguinte.

A saida de turno acontece quando a camareira se dirige a recepcao, assina
o livro-ponto ainda uniformizada e entrega as chaves, o comunicador e 0 mapa de
ocupacao. As comandas de frigobar também séo entregues para que o recepcionista
possa conferir o consumo e inclui-los na conta do h6spede. Somente depois desses
procedimentos, a camareira podera se dirigir para o vestiario, trocar o uniforme e sair

de seu trabalho.
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6 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo, sdo analisados os resultados, com base na entrevista e no
Instrumento de Avaliagédo Situacional, a fim de cumprir os objetivos do estudo.

O hotel adota praticas ambientais relacionadas ao racionamento de
consumo de energia elétrica, utilizando um sistema de aquecimento solar para agua.
Os equipamentos que compdem as unidades habitacionais sao livres do gas freon,
como FCF, nocivos ao meio ambiente. De acordo com a entrevista, os proprietarios
estavam cientes da importancia desses equipamentos e providenciaram orgcamentos
e cotagdes dos mesmos. Lampadas econémicas ja eram utilizadas no hotel (areas
sociais, areas operacionais e unidades habitacionais), assim como um sistema de
apoio de energia solar para o aquecimento da agua do banho dentro das unidades
habitacionais.

Com a estruturacédo do Procedimento Operacional Padrao (POP) no setor de
governanca, a organizagao e a estruturacao da rouparia e da lavanderia fizeram com
que a funcionalidade aumentasse visivelmente. Os colaboradores apanham o
enxoval que chega da lavanderia diretamente na rouparia localizada no andar térreo
e sobem para os andares com a quantidade de enxoval necessaria para a troca nas
unidades habitacionais. Antes os colaboradores levavam o enxoval da lavanderia
para a rouparia localizada no terceiro andar e depois desciam para 0os andares com
0 nUmero necessario de enxoval.

O Procedimento Operacional Padrdo reduziu o tempo que as camareiras
levavam para arrumar as unidades habitacionais, tanto as de permanéncia quanto as
de saida. O procedimento fez com que as camareiras se organizassem de forma a
nao perderem tempo, esquecendo quaisquer itens ou espaco a ser limpo.

Na estruturacao do POP, os itens relativos a troca por demanda funcionam
como uma forma de reducdo do consumo de agua e de produtos quimicos como
detergentes amaciantes e branqueadores, utilizados na lavagem do enxoval. Essa é
uma forma de redugdo de custos e de contribuicdo para a preservacdo do meio
ambiente. Em relacdo ao consumo de agua no més de novembro de 2009, a fatura
do hotel foi no valor de R$ 717,72, representando 116 m3 de consumo. A do més
seguinte foi reduzida para o valor de R$ 527,10, referente a 94 m?3 representando um
percentual de 26,56% a menos.

Assim, também o héspede, mesmo ndo recebendo treinamento, participa de
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forma indireta na preservagdo do meio ambiente, sem que se altere sua rotina no
hotel. No momento em que o héspede aceita a troca de lencdis, de acordo com a
orientacdo, ou seja, as camareiras trocam a cada trés dias os lencoéis das camas do
héspede em permanéncia e pendura suas toalhas para que nao precisem ser
trocadas, ele contribui para a preservagao através da reducédo do uso da agua e de
produtos quimicos.

Quanto aos produtos utilizados na limpeza do meio de hospedagem, indicou-
se que a opcao de compra fosse por aqueles que possuissem selo ambiental, o que
foi aceito pelos proprietarios, mostrando preocupacdo da direcdo do
empreendimento na reducdo do impacto negativo causado sobre o meio ambiente.

Utilizar a luz solar enquanto as camareiras estiverem higienizando a unidade
habitacional, por meio do procedimento de abrir as janelas logo apds entrarem no
quarto, faz com que elas economizem energia elétrica e, ao mesmo tempo, acelera
0 processo de troca de ar nas unidades, eliminando odores e umidade. Para o item
energia, também foram observados os seguintes praticas: o hotel possui dispositivos
de presenca nos corredores sociais, ndo possui elevador, nem economizadores de
luz nas unidades habitacionais.

A reducdo do consumo de energia pode ser notada através da medicdo do
consumo e do valor de pagamento da fatura. No més de novembro de 2009 ocorreu
a implantacdo do Procedimento Operacional Padrao no setor de Governanga. Pode-
se observar nas contas de consumo de agua e energia uma reducao comparada ao
més de dezembro do mesmo ano. Em novembro de 2009 o consumo de energia
elétrica foi de 1600kwh e apo6s a implantacao do procedimento foi possivel perceber
que no més de dezembro do mesmo ano o consumo foi de 1360kwh ocorrendo uma
reducao de 15%. A economia feita pelo empreendimento foi de R$ 104,41, podendo
afirmar a eficiéncia do procedimento na busca pela conscientizagdo da preservacao

do meio ambiente através das praticas das camareiras.

6.1 ANALISE DAS VARIAVEIS

As variaveis observadas durante o periodo de pesquisa foram energia, agua,
residuos, politicas ambientais e fornecedores. A maior parte das relagdes do setor de
governanca e no hotel concentra-se nessas cinco variaveis. Na elaboragcédo do

Procedimento Operacional Padrao, observando as Normas ABNT NBR 14.001 e
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15.401 e a ISO, foi possivel notar diferentes comportamentos dessas variaveis

Em relacdo a energia, os procedimentos de troca por demanda que reduzem
0 numero de maquinas de lavar e de secar ligadas, além do ferro de passar, foram
pontos de reducao de energia. O procedimento de abrir as janelas durante o periodo
de higienizacdo dos apartamentos e de desligar os disjuntores dos apartamentos
gue nao seriam ocupados, evitando esquecimento de luz ligada, também reduziram
0 consumo de energia, assim como a maximizacdo do sistema de aquecimento,
utilizando a energia solar como apoio em periodos de alta ocupacao.

A implantacdo de sensores de presenca nos corredores, acionados pela
noite, evita o gasto desnecessario de energia elétrica e, a0 mesmo tempo,
proporciona conforto e comodidade para o cliente, que n&o precisa ficar procurando
onde se acendem as luzes do corredor. As lampadas fluorescentes e as de
lampadas /ed (diodo emissor de luz) também foram adotadas e reduziram o gasto da
variavel de energia.

A variavel agua pode ser observada com os procedimentos de troca por
demanda do enxoval, por meio da qual o hospede sinaliza sua necessidade de troca
de toalhas. A orientacédo esta visualmente escrita no display dentro dos banheiros,
para que o héspede deixe suas toalhas de uso na pia quando necessitar de troca,
caso contrario, pendure-as no suporte de toalhas para que elas ndo sejam trocadas.
Além disso, é feita a troca por demanda de lencéis, que acontece a cada trés dias
para héspedes em permanéncia. Com esse procedimento, foi possivel observar uma
reducao do uso da agua.

O uso de produtos adequados na limpeza e higienizacdo das unidades
habitacionais também reduz a quantidade de agua usada na remocao dos produtos,
através do enxaguie. O sistema de aquecimento e de vazdo de agua é controlado
pelo proprietario por meio de uma valvula de pressdo de agua. Esse sistema é
importante, pois reduz o desperdicio até o aquecimento total da agua e controla a
quantidade de vazao de agua por minuto.

A variavel residuo foi observada no procedimento inicial de recolher o lixo do
banheiro. Com luvas, a camareira recolhe todo o lixo organico no mesmo saco de
lixo e depois deposita o lixo seco em outro saco, localizado na copa de andares. Os
produtos utilizados na limpeza e higienizacdo do hotel sdo de bombonas retornaveis
e, para utilizacdo das camareiras, sao postos em garrafas pet (plasticos de

tereftalato de polietileno) de dgua, usadas pelos héspedes, descartadas no lixo seco
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e reaproveitadas. Para melhor utilizacdo das garrafas, sao feitos pequenos orificios
nas tampas dando pressdao ao liquido, quando direcionadas para a esponja,
agilizando e evitando desperdicios. E uma forma de reutilizar as garrafas, antes de
elas serem descartadas.

Os fornecedores foram observados da seguinte forma: buscar fornecedores
que também se comprometam em diminuir os impactos negativos ao meio ambiente
com sua produgdo. O comprometimento é visivel através do cumprimento das
normas estabelecidas nos selos de certificagao.

Tendo em vista as premissas sobre o turismo sustentavel e as boas praticas
sustentaveis, o hotel busca estar no contexto da responsabilidade ecoldgica.
Reconhecer suas responsabilidades com o meio ambiente e criar formas de servico
que diminuam os impactos ambientais € o comprometimento visto neste meio de
hospedagem. A aproximacgédo e o contato com as normas e regulamentagcdes que
sdo aplicadas nos meios de hospedagem, assim como estar ciente dos selos e
certificacbes para hotéis e fornecedores, sdo elementos que norteiam quaisquer
atitude do empreendedor, referente a escolha e compra de produtos para o hotel.

O hotel tem caracteristicas de turismo de lazer e de negbcios e respeita as
abordagens da gestao do turismo sustentavel por meio de sua administracdo e
relacdo com a comunidade do Balneario Cassino. Com a aplicagdo de
procedimentos operacionais, que se baseiam nas praticas da educacao ambiental,
os empreendedores  sensibilizam, motivam  seus  colaboradores e,
consequentemente a comunidade, a agirem de forma ambientalmente responséavel.

Analisaram-se as questdes input e output do empreendimento hotel.
Relacionado a input, o hotel consome: agua, energia, gas de cozinha, alimentos e
bebidas, gases de refrigeracao, papel, embalagens de plastico, de vidro, de metal e
de papelao, material de limpeza, tecido, pilhas e lampadas, cartuchos de impressora,
tintas e solventes e méveis.

Para o item output o hotel apresenta as seguintes situacdes para: a agua,
utiliza-se um sistema de controle de vazado nos chuveiros de cada unidade
habitacional, diminuindo o desperdicio causado pelo banho do héspede. O hotel
possui sistema de captacdo de agua dos chuveiros, mas que ainda nao esta em
operacao. O enxoval é lavado de acordo com a troca por demanda, ou seja, 0
servico de troca do enxoval (lengbis e toalhas) é feito de acordo com o periodo de
hospedagem. Por exemplo: um héspede que se hospeda por seis (6) dias, tera seu
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enxoval trocado a cada duas noites. Toda a agua utilizada pelo hotel é canalizada
para o sistema de esgotos do Balneario Cassino. As pilhas e lampadas fluorecentes
e led usadas sao recolhidas e descartadas em um local apropriado de recebimento e
destinacao, sendo o transporte feito pelos proprietarios. Os gases de refrigeracédo
dos mini bares e split sdo livres do gas freon. Embalagens pets sao reutilizadas
pelas camareiras para armazenar produtos utilizados na higienizacdo e limpeza do
hotel. Os produtos de limpeza sao biodegradaveis, assim, ao entrarem em contato
com a agua, sao despejados no esgoto e ndao afetam o meio ambiente. Em relacao
aos restos de alimentos, o hotel instrui seus colaboradores, que trabalham na
cozinha na producao do café da manha, a produzirem insumos para esse servico, de
acordo com a ocupacao previamente verificada na recepcéao, para que nao ocorram
desperdicios.

Em relacdo a contratagcdo dos colaboradores, da-se preferéncia a pessoas
que morem perto do empreendimento, ou que possam se deslocar por curtos
trechos de bicicleta, reduzindo os gases na atmosfera, causadores do efeito estufa.
Em pequenas atitudes, com praticas simples, hotel beneficia o0 meio ambiente.

O hotel utiliza como referéncia os requisitos da NBR 15.401:20086,
relacionados ao sistema de gestdo sustentavel onde o empreendimento hoteleiro
busca estabelecer e manter um sistema de gestao sustentavel. O empreendimento
possui praticas e acdes ambientais, mas nao possui ferramentas de controle para
uma politica ambiental. Em relacdo a responsabilidade do empreendedor tanto as
funcdes e responsabilidades, quanto a autoridade no empreendimento é definida e
documentada, através do organograma da empresa e dos procedimentos
operacionais padrdao desenvolvidos para cada funcao.

O planejamento esta em construcao afim de, mapear, desenvolver objetivos
e metas de sustentabilidade considerando os requisitos: legais junto a secretarias do
municipio e 6rgaos fiscalizadores; financeiros, operacionais e comerciais; aspectos
referentes a sustentabilidade como economia de energia, de agua e tratamento de
residuos; de tecnologia onde o hotel ja possui placas de captacédo de energia solar,
para aguecimento da agua do banho das unidades habitacionais, substituicdo das
lampadas comuns por lampadas econdmicas, sinalizador de presenca nos
corredores para acendimento das lampadas, implantacdo do economizador de
energia dentro das unidades habitacionais; de estratégias sobre a gestdo do
empreendimento relacionadas a sustentabilidade; e visdo das partes interessadas,
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ou seja o entendimento dos clientes internos e externos em relacdo a
sustentabilidade.

O hotel ja possui tratamento para emissao, efluentes e residuos soélidos
através de um sistema de tratamento de esgoto e separacdo de residuo sélido
identificado, anteriormente, no POP. Em relacdo a 4gua, os chuveiros possuem um
sistema de retencdo de agua onde é ajustado manualmente o volume de saida de
agua, utilizagdo minima da agua na limpeza do meio de hospedagem, decorrente da
compra de produtos pronto para uso e de mudanca de comportamento das
camareiras através de treinamentos e cursos e a troca do enxoval por demanda.

Os insumos para o café da manha sdo comprados de fornecedores da
regiao. A saude e segurancga dos clientes sao tratadas da melhor forma através da
limpeza e desinfec¢cdo das unidades habitacionais e os colaboradores trabalham
com equipamentos de protecao individual, como luvas, sapatos e mascaras, quando
necessario.

A qualidade e satisfacao do cliente, é obtida através da ficha de satisfacao
do héspede entregue na recepcdo no momento do check-out. Todo o trabalho dos
colaboradores possui um POP onde cada um conhece suas tarefas e atividades. O
salario e os beneficios sdo de acordo com a funcdo, cargo e 0 que a classe dos
trabalhadores do municipio de Rio Grande indica. A escolha por colaboradores do
balneario Cassino é para o incentivo ao crescimento econémico da comunidade
local, assim como a participagdo do hotel no projeto SEBRAE COSTA DOCE, que
tem como objetivo alavancar o turismo da costa doce considerando os aspectos
culturais de cada regido.

A localizacdo do hotel é préxima as dunas de contencdo da praia do
Cassino. O hotel foi construido respeitando as normas da autarquia do balneario,
obtendo o aval dos érgaos de fiscalizacdo das areas naturais. Um estudo de
viabilidade econémica foi feito para a construcdo e operagcdo do meio de
hospedagem.

Os programas ambientais existentes no hotel contemplam os colaboradores
e hdéspedes, desde treinamentos, a cursos de capacitacdo, por meio dos quais o
colaborador aprende sobre suas responsabilidades visando a atingir as metas do
empreendimento. Em 2009 e 2010, foram ministradas palestras sobre Qualidade no
Atendimento (trés edicdes), Programa 5S, Oficinas de Governanca e Glossario
Hoteleiro, totalizando mais de 60 horas de atividades pedagdgicas para os
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colaboradores. Observou-se a inexisténcia dos processos de implementacdo e
operacao; verificacdo, monitoramento e acdes corretivas; e analise critica que
deveriam completar esta fase da norma, podendo ser iniciado a qualquer momento.
O gestor do empreendimento mostrou grande interesse em implantar uma politica
ambiental.

Os colaboradores percebem e compreendem as agdes ambientais
propostas. Cursos e palestras sdo oferecidos aos colaboradores. A partir da proposta
da pesquisa e da implantacdo do procedimento operacional padrdo no setor de
governancga, as camareiras participam do processo de forma natural, com o objetivo
de mudanca de atitude. Vivenciam as mudangas no seu dia a dia, em suas casas e
em sua comunidade. Quanto aos hospedes, ainda se percebe resisténcia na adesao
dos programas, mas a continuidade do trabalho fard com que esse objetivo seja

alcancado.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Os estudos sobre os temas gestdao ambiental em hotelaria e Procedimento
Operacional Padrao representam um avango sobre a visdo do importante papel do
setor de governanca na atividade do turismo. A camareira tem uma funcéo
fundamental nesse contexto. Fatores que influenciam seu comportamento no
trabalho, como sustentabilidade ambiental, educagdo ambiental e turismo sé&o
percebidos pelo olhar atento dos profissionais do setor.

O objetivo desta pesquisa foi implantar um Procedimento Operacional
Padrao (POP) para a camareira de um hotel, que contemplassem as questbes
ambientais, econ6micas e sociais, envolvendo o meio de hospedagem e o turismo.
Com base em referencial te6rico sobre turismo de negécios e de lazer, educacao
ambiental, praticas ambientais em meios de hospedagem, governanca e camareira,
foi possivel estudar a realidade de um empreendimento hoteleiro do municipio de
Rio Grande (RS), antes e ap6s da implantacao do procedimento.

Inicialmente, os gestores do empreendimento encontravam-se pré-dispostos
a iniciar um programa relacionado ao meio ambiente. A proposta de intervencao no
setor de governanca, buscando reduzir o consumo da agua, de energia e de
geracao de residuos tornou-se uma opcao viavel, em razdo da receptividade dos
gestores.

O processo de implantacdo do Procedimento Operacional Padrdo foi
embasado em referencial tedrico consistente, que contemplou os principios da
sustentabilidade (econémica, ambiental e social), da regulamentacdo ambiental, das
praticas de sustentabilidade ambiental aplicadas em meios de hospedagem, da
educagao ambiental e da atividade do setor de governanga.

O objetivo geral do estudo foi analisar a implementacao de um Procedimento
Operacional Padrdao (POP) no setor de governanca, que reduzisse 0s impactos
ambientais em um meio de hospedagem. Os objetivos especificos foram: a)
identificar as acbes ambientais provenientes da implantacdo do Procedimento
Operacional Padrao (POP) dos colaboradores do setor de governanca; b) estudar a
eficacia da implementacdo de um Procedimento Operacional Padrdo no setor de
governanca com base no conceito de educacdo ambiental. As variaveis analisadas
foram: agua, energia, residuos, politica ambiental e fornecedores.

Verificou-se que a opgado por produtos certificados ambientalmente ja era
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uma pratica realizada pelo empreendimento, o que viabilizou a implementagdo do
Procedimento Operacional. Todo o trabalho identificado no POP da camareira
relaciona-se com as praticas da atividade do setor de governanga e com as
questdes ambientais. No que concerne as variaveis, com a implantagcao do POP, foi
possivel observar uma sensivel reducdo do consumo de agua e de energia. Houve
efetiva padronizacdo dos servicos da governanca, minimizacdo dos custos e
reducao dos impactos negativos ao meio ambiente.

Com o intuito de dar continuidade a pesquisa relacionada as praticas
ambientais, sugere-se aos gestores do empreendimento analisado: a) implantacao
de uma politica ambiental no empreendimento, com base em dados quantitativos
referentes a esta variavel; b) criacdo de um grupo ambiental no empreendimento,
capaz de monitorar as alteragdes dos indicativos de consumo e aproveitamento; ¢)
implantagdo de um Procedimento Operacional Padrdo para cada atividade
executada no hotel, visando a melhoria no atendimento, por meio da gestao
ambiental; e d) manutencédo do programa de valorizagcdo dos profissionais do setor
de governanca. Esta recomendacao ndo se restringe somente ao hotel em estudo,
mas se aplica universalmente, aos meios de hospedagem em geral, € quanto mais
abrangente a implementacdo do POP de governanca, maiores 0s retornos e
vantagens para a gestdo sustentavel em hotelaria, em termos de reducéo
abrangente de impactos sobre o meio ambiente. Aplica-se também para novos
estudos no ambito académico, visando a avancar na produgcao de conhecimento no
campo de meios de hospedagem, cujo referencial ainda tem carater mais
operacional do que tedrico-cientifico. Este estudo proporciona, portanto, uma
contribuicdo tedrico-conceitual para a gestdo da hotelaria, da hospitalidade e do
turismo, bem como de suas relacbes com a sustentabilidade ambiental, com a

inclusdo social e com o desenvolvimento socioecondmico.
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APENDICE 1 - Instrumento de Avaliacdo Situacional

Itens / Classificacao Presenca (S) Nao presenca (N) Previsto (P)

Cartdo de acesso aos
elevadores do hotel

Cartdo de economia de
luz nos apartamentos do
hotel

Sistema de apoio de
energia solar

Reutilizagdo de papel
para rascunho
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Itens / Classificacao

Presenca (S)

Nao presenca (N)

Previsto (P)

Coleta seletiva para os
colaboradores

Amenits Liquidos em
displays

Programa de lavagem
de enxoval

Projeto de concepgao
eco — design

Transporte coletivo para
colaboradores
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APENDICE 2 - Roteiro da Entrevista

DADOS DE IDENTIFICAGAO DO EMPREENDIMENTO

Nome:

Endereco:

Contato:

E-mail:
NUumero do CADASTUR:
SITE:

INFRAESTRUTURA
Numero de Unidades Habitacionais:

NUumero de Leitos:

Taxa de Ocupacéao Anual:

Més de Maior Ocupacéo:

NuUmero de Colaboradores:

POLITICA AMBIENTAL
e Existe uma Politica Ambiental em relacédo as praticas executadas na producao
de servicos hoteleiros em seu empreendimento? Quais vocé identifica?
() Sim
( ) Nao
( ) Desconhece

e Existe um grupo de Gestao Ambiental formado por colaboradores do hotel?
) Sim

) Nao

) Desconhece

—_~~ ~

Séo efetuadas auditorias ambientais no hotel?
() Sim

( ) Nao

() Desconhece
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e Quais os setores do hotel que participam da Gestao Ambiental?

AGUA

¢ Quais as medidas utilizadas internamente pelo hotel em relagdo a economia

de agua?

e Quais as medidas utilizadas pelo hotel, junto a seus clientes em relacao a

economia de agua?

e O Hotel possui sistema de gestao de residuos na agua?
() Sim
( ) Nao
() Desconhece

RESIDUOS
e (Quais as medidas adotadas internamente pelo hotel com a finalidade de
dimunuir a producao de residuos produzidos?

e Existe coleta seletiva do lixo? Quem efetua essa coleta? Com qual
frequencia?
( ) Sim
( ) Nao



108

( ) Desconhece

e (Quais as medidas adotadas pelo hotel, junto a seus clientes em relacao a

reducao de residuos?

ENERGIA

e (Quais as medidas utilizadas pelo hotel para a reducdo ou melhor

aproveitamento da energia?

e Existe alguma fonte de energia alternativa? Qual ?
() Sim
( ) Nao
( ) Desconhece

e Existe algum programa, junto aos héspedes, de conscientizacdo em relagéo a
economia de energia? Qual?
( ) Sim
( ) Nao
( ) Desconhece
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FORNECEDORES

e Existe uma politica interna no hotel relacionada a compra de produtos
certificados ambientalmente?

() Sim
() Nao

( ) Desconhece

e Os fornecedores do hotel também possuem gestdo ambiental em suas
empresas e selos, certificacdes nos produtos aos quais o hotel compra?

() Sim
( ) Néo
( ) Desconhece
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APENDICE 03 — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

A pesquisa esta sendo realizada por Fernanda Germano Corréa Zanette,
aluna do Mestrado no Programa de P6s Graduacao em Turismo da Universidade de
Caxias do Sul, orientada pelo Prof. Dr. Edgar Tomazzoni.

O estudo sobre “Modelo de governanga sustentavel em hotelaria: Um estudo
de caso Nelson Praia Hotel” necessita da investigacdo através de entrevista e
observacdes, além da aplicacdo do modelo de procedimento operacional padrdao no
setor de governanca. Com o intuito de analisar as questdées ambientais durante o
processo de trabalho dos colaboradores do setor de governanca, na busca de
minimizar os impactos causados no meio ambiente, pelas atividades do hotel.

Todas as informacdes resultantes da entrevista serdo de uso exclusivo dos
pesquisadores do projeto, sendo utilizadas com a Unica finalidade de fornecedor
elementos para a realizacdo da investigacdo sobre o diagndstico acées ambientais
no meio de hospedagem, parte integrante da Dissertagcdo de mestrado em Turismo e
de artigos que dela resultem.

E garantido total sigilo, tanto para o entrevistado como para o hotel. Em
nenhum momento os dados coletados serdo utilizados para qualguer medida
punitiva ou de fiscalizac¢ao.

Qualquer duvida ou informacao a respeito da pesquisa podera ser esclarecida
diretamente com o orientador Prof. Dr. Edgar Tomazzoni pelo emalil
eltomazz@ucs.br
Declaro que, de acordo com as informagdes que me foram dadas, consinto que o
estudo seja realizado no Hotel

Eu, concordo

em participar voluntariamente dessa pesquisa.
Entrevistado:

Assinatura:

Entrevistador:

Assinatura:

Rio Grande, de 2009.




