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1.Introducéao

Este Manual foi elaborado para ser usado como instrumento de apoio técnico
pelos empreendimentos e pelos consultores na implementacdo da norma: Meios de
hospedagem — Requisitos para a sustentabilidade. Deve ser consultado conjuntamente
com a Norma citada e os demais guias e manuais do PCTS.

O Programa de Certificacdo do Turismo Sustentavel - PCTS é uma
iniciativa de abrangéncia nacional, liderada pelo Instituto de Hospitalidade — IH, em
parceria com o Conselho Brasileiro de Turismo Sustentavel - CBTS. Este Programa
conta com o apoio da Agéncia de Promocédo de Exportacdes do Brasil - APEX-Brasil e
do Banco Inter-Americano de Desenvolvimento - BID.

O PCTS visa aprimorar a qualidade e a competitividade das pequenas e
médias empresas (PMEs) de turismo, estimulando seu melhor desempenho nas areas
econdmica, ambiental, cultural e social, contribuindo assim para o desenvolvimento
sustentavel do pais e a melhoria da imagem do destino Brasil no exterior.

Dessa maneira, o Brasil tem a oportunidade de se destacar
internacionalmente como um destino sustentavel, onde a utilizacdo racional dos
recursos naturais, a conservacao do patrimdnio sécio-cultural e a preocupacdo com a
qualidade de vida das pessoas sejam eixos norteadores do desenvolvimento do
turismo brasileiro.

Assim, a principal meta do PCTS é estimular os integrantes do turismo para
que suas atividades sejam ambientalmente equilibradas, economicamente viaveis,
socialmente justas, culturalmente ricas e politicamente legitimas.

O PCTS é uma oportunidade uUnica para que os empreendimentos recebam
investimentos concretos, visando a melhoria da qualidade de seus servicos e sua
colocacdo no mercado internacional. Essa postura contribui para o fortalecimento do
setor turistico, onde a competicdo entre os destinos turisticos nacionais e

internacionais é cada vez mais acirrada e os turistas sdo cada vez mais exigentes.
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Em linhas gerais, o PCTS compreende a elaboracdo de uma norma voltada
para a questdo da sustentabilidade no turismo a ser aplicada e utilizada pelos meios
de hospedagem que desejem aprimorar a gestdo do seu empreendimento.
Adicionalmente, ele compreende a construcdo de um sistema de certificacdo para
avaliar os meios de hospedagem e atestar publicamente quais atendem aos requisitos
da referida norma.

A abordagem da sustentabilidade do turismo por meio da normalizacdo e da
certificacdo ajudam os meios de hospedagem a adotar, de forma objetiva, praticas
sustentaveis e a comunicar este fato aos seus clientes e a sociedade em geral.

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

Os requisitos estabelecidos na norma “Meios de hospedagem — Requisitos
para a sustentabilidade” compdem um sistema de gestdo da sustentabilidade que
envolve suas trés dimensdes (ambiental, sécio-cultural e econémica). Esse sistema de
gestado proporciona uma base estavel, coerente e consistente para o alcance e a
manutencao do desempenho sustentavel dos empreendimentos.

O PCTS também propde prover auxilio a esses empreendimentos na
implementacdo dos requisitos das normas por meio de assisténcia técnica por
consultores capacitados pelo PCTS, a qual inclui treinamento, consultoria e elaboracéo
de documentos, denominados guias e manuais, que ajudem os meios de hospedagem

a atingirem os objetivos do Programa.
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2.0Dbjetivos
Este Guia tem como objetivos:

a) orientar os meios de hospedagem na implementagdo dos requisitos da norma
“Meios de hospedagem — Requisitos para a sustentabilidade”;

b) apoiar os consultores na tarefa de orientagdo aos meios de hospedagem;

C) orientar os auditores na atividade de auditoria de um sistema de gestdo da
sustentabilidade.

Nota: Em funcdo da dindmica de implementacdo da Norma e para atender continuamente os

objetivos citados, este Guia sera periodicamente revisado para a insercdo de novas

interpretacdes ou para ajustes das interpreta¢cfes apresentadas.
3. Interpretacdo da Norma
3.1 OrientacOes iniciais
O método adotado para a interpretacdo da Norma foi inspirado em outras
normas de sistemas de gestdo. O método consiste em apresentar o texto original da
norma dentro de bordas formando uma “caixa” e, em seguida, apresentar a
interpretacdo dada para esse item. A interpretacdo é identificada e organizada por

meio de algarismos romanos (I, II, I, 1V, etc).
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3.2 Excluséao de requisitos

Todos os requisitos da norma “Meios de hospedagem — Requisitos para a
sustentabilidade” sao genéricos e pretendem ser aplicaveis a todos os tipos de

empreendimentos.

Quando algum(ns) requisito(s) da Norma citada n&o puder(em) ser
aplicado(s) devido a natureza de um determinado empreendimento e de seus
produtos, ele(s) pode(m) ser considerado(s) passiveis de exclusdo. Esta exclusao
deve ser justificada (ndo obrigatoriamente, mas preferencialmente documentada) pelo

empreendimento.

Quando sédo efetuadas exclusfes, reivindicacdo de conformidade com a
norma ndo sao aceitaveis a ndo ser que as exclusdes figuem limitadas a parte dos
requisitos contidos na secdo 5, 6 ou 7 e que tais exclusbes ndo afetem a capacidade
ou a responsabilidade do empreendimento para com a sustentabilidade nas suas trés

dimensoes.

As exclusdes ndo podem englobar a totalidade de cada uma das dimensdes
e precisam ser justificadas na documentacdo do sistema de gestdo da

sustentabilidade.

Para fins de conformidade com a norma nao serao aceitas exclusdbes da

secao 4.
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4. Sistema de gestéo da sustentabilidade

O empreendimento deve estabelecer e manter um sistema de gestdo da
sustentabilidade de modo a assegurar o atendimento continuado e sistematico
dos Principios do Turismo Sustentavel. Os requisitos do sistema de gestdo da
sustentabilidade estdo descritos nesta secao.

I) O sistema de gestdo da sustentabilidade definido na Norma foi construido
com base nos denominados “Principios do Turismo Sustentavel”. Isto significa que o
entendimento e o uso da Norma precisam seguir estes principios, pois o motivo de
existir determinado requisito tem a ver com um ou mais dos principios estabelecidos.

Por exemplo, o requisito 4.3.1, Requisitos legais e outros requisitos, diz que:
“O empreendimento deve estabelecer e manter um procedimento para identificar e ter
acesso a legislagéo...”, ou seja, este requisito foi definido para se cumprir o principio
3.1- Respeitar a legislacdo vigente, o qual descreve: “O turismo deve respeitar a
legislacdo vigente no pais, em todos os niveis, e as convencdes internacionais de que
0 pais é signatario”.

Quando houver davidas no entendimento de algum requisito, pode-se buscar
a compreensao deste analisando-se os “Principios do Turismo Sustentavel”, os quais
se encontram no capitulo 3 da norma “Meios de hospedagem — Requisitos para a
sustentabilidade”.
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4.1 Politica de sustentabilidade

A Direcdo deve estabelecer uma Politica de Sustentabilidade para o
empreendimento e assegurar que ela:

a) é apropriada ao tipo, escala e localizagcdo do empreendimento;

b) inclui um comprometimento com o atendimento dos Principios do Turismo
Sustentavel, relativos as suas trés dimensfes (ambiental, sécio-cultural e
econbmica), da legislacdo e normas aplicaveis, assim como com o
atendimento aos compromissos subscritos pelo empreendimento;

¢) inclui comprometimento com o atendimento as expectativas dos clientes
quanto a qualidade;

d) inclui o comprometimento com o0 atendimento as expectativas de outras
partes interessadas quanto ao desempenho sdécio-cultural e ambiental do
empreendimento;

e) inclui um comprometimento com a melhoria continua da eficacia do
sistema de gestdo da sustentabilidade;

f) proporciona uma estrutura para estabelecimento e analise critica dos
objetivos da sustentabilidade;

g) é comunicada e entendida por todos no empreendimento;
h) é documentada, implementada e mantida;

i) esta disponivel para as partes interessadas; e

j) € analisada criticamente para promover a manutencdo de sua adequacao.

I) O termo “Dire¢cdo” envolve necessariamente os proprietarios do
empreendimento ou seus representantes legais e pode também envolver a funcédo
executiva (diretor geral, gerente geral, gerente executivo, etc.) que administra o
empreendimento no dia-a-dia.

I1) A Politica de sustentabilidade € uma declaracdo feita pela Direcdo do
empreendimento para todos os colaboradores e define os rumos a serem seguidos
pelo empreendimento em termos de sustentabilidade.

I11) Como a sustentabilidade estd fundamentada nos Principios do Turismo
Sustentavel e aborda as dimensfes ambiental, sécio-cultural e econdmica, faz todo o
sentido que a politica de sustentabilidade seja coerente com relacdo a estes aspectos,
conforme descrito no subitem b). Da mesma forma, a Politica precisa declarar o
comprometimento com questdes fundamentais para a sustentabilidade, conforme
descrito nos subitens c¢), d) e e).

1V) O termo “entendida” descrito no subitem g) significa que os colaboradores
precisam saber correlacionar as atividades por eles desenvolvidas com o conteudo da
politica de sustentabilidade.

V) O termo “disponivel” descrito no subitem i) significa que as partes
interessadas devem ter acesso a politica de sustentabilidade.
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V1) Entende-se por “partes interessadas” o0s acionistas, proprietarios ou seus
representantes legais, ou a Organizacdo controladora; o0s colaboradores; os
fornecedores e demais parceiros; o0s clientes; as comunidades vizinhas ao
empreendimento; e a sociedade.

4.2 Responsabilidades da Direcéo

4.2.1 A Direcéo deve assegurar que as fungoes, responsabilidades e autoridades
no empreendimento sdo definidas, documentadas e comunicadas a fim de facilitar
uma gestéao eficaz.

1) Para o bom funcionamento do empreendimento é fundamental que esteja
claro para cada um dos colaboradores qual sdo as suas responsabilidades/autoridades
e quais sao as responsabilidades/autoridades dos demais, ou seja, quem pode e quem
deve fazer cada tarefa relevante as questdes envolvidas com a sustentabilidade.

4.2.2 A Direcao deve fornecer os recursos essenciais para a implementacédo e o
controle do sistema de gestdao da sustentabilidade, abrangendo pessoas,
qualificacdes especificas, tecnologia, infra-estrutura e recursos financeiros.

1) Todos os tipos de recursos (por exemplo, relacionados a pessoas,
treinamentos, equipamentos, ferramentas, computadores, software, obras, etc.)
identificados pelo empreendimento como essenciais para a sustentabilidade podem
ser fornecidos de acordo com a situacdo econdémica do empreendimento.

4.2.3 A Direcdo deve indicar uma pessoa do empreendimento que,
independentemente de outras responsabilidades, deve ter responsabilidade e
autoridade para:

a) assegurar gque o0s requisitos do sistema de gestdo da sustentabilidade
sejam estabelecidos, implementados e mantidos de acordo com esta
Norma;

b) relatar a Direcdo o desempenho do sistema de gestdo e qualquer
necessidade de melhoria;

c) assegurar aos clientes e em todo o empreendimento a promocgao da
conscientizacdo e do envolvimento na implementacédo dos requisitos para a
sustentabilidade no empreendimento; e

d) representar a Dire¢cdo na ligacdo com partes externas em assuntos
relativos ao sistema de gestdo da sustentabilidade.
Nota: A pessoa indicada pode ser um membro da Direcéo.

1) O representante da Direcdo pode ser um dos membros da prépria Direcdo
ou um colaborador designado para desempenhar as funcdes descritas nos subitens.
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4.3 Planejamento

4.3.1 Requisitos legais e outros requisitos

O empreendimento deve estabelecer e manter um procedimento para identificar e
ter acesso a legislacédo e a outros requisitos por ele subscritos, aplicaveis as
atividades, produtos e servicos que possam ser por ele controlados ou sobre os
guais ele possa exercer influéncia.

1) A legislacdo a ser identificada é aquela aplicavel ao empreendimento e
relativa as dimensdes da sustentabilidade (ambiental, sécio-cultural e econdmica).

I1) O procedimento para identificar a legislacdo precisa abordar a verificacao
da atualizacdo da legislacéao.

I11) O empreendimento ndo precisa ter copia de parte ou da totalidade da
legislacdo, mas precisa identificar toda a legislacdo aplicavel (em todas as esferas:
municipal, estadual e federal) e ter acesso ao seu conteudo.

4.3.2 Mapeamento dos aspectos ligados a sustentabilidade

O empreendimento, em conformidade com os requisitos estabelecidos nesta
norma, deve estabelecer e manter um procedimento para identificar os aspectos
ligados a sustentabilidade de suas atividades, produtos ou servicos que possam
por ele ser controlados e sobre os quais ele tenha influéncia, a fim de determinar
aqueles que tenham ou possam ter impacto significativo. O empreendimento
deve assegurar que o0s aspectos relacionados a esses impactos sejam
considerados na definicdo de seus objetivos de sustentabilidade.

O empreendimento deve manter essas informac¢des atualizadas de acordo com as
alteracdes nas condicOes existentes.

1) E recomendado que seja realizada a identificacdo das principais atividades
desenvolvidas no empreendimento antes da identificacdo dos aspectos ligados a
sustentabilidade.

I1) A identificacdo dos aspectos ligados a sustentabilidade precisa abordar
todas as dimensdes da sustentabilidade.

I1) A identificacdo dos aspectos ligados a sustentabilidade é um processo
continuo que determina o impacto (positivo ou negativo) passado, presente e
potencial das atividades executadas por um empreendimento.

IV) A relacdo entre aspectos e impactos é uma relacdo de causa e efeito. Por
exemplo, um aspecto ambiental poderia envolver uma descarga, uma emisséo,
consumo ou reutilizacdo de um material, ou ruido. Um impacto ambiental se refere a
alteracdo que ocorre no meio ambiente como um resultado do aspecto. Exemplos de
impactos ao meio ambiente podem incluir poluicdo ou contaminagcdo da agua ou
esgotamento de um recurso natural.
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4.3.3 Objetivos e metas

O empreendimento deve estabelecer e manter metas e objetivos de
sustentabilidade documentados.

Ao estabelecer e revisar seus objetivos de sustentabilidade, o empreendimento
deve considerar:

e 0S requisitos legais e outros requisitos subscritos;

e 0s requisitos financeiros, operacionais e comerciais;

e seus aspectos significativos ligados a sustentabilidade;
e suas opcdes tecnoldgicas;

e suas opcOes estratégicas;

e a visado das partes interessadas.
Os objetivos e metas de sustentabilidade devem ser compativeis com a politica de
sustentabilidade e devem incluir, entre outros:

e emissoes, efluentes e residuos sélidos;

e conservacao e gestdao do uso da agua;

e eficiéncia energética;

e selecdo e uso de insumos;

e seguranca dos clientes e saude e seguranc¢a no trabalho;
e (ualidade e satisfacao do cliente;

e trabalho e renda;

e comunidades locais;

e aspectos culturais;

e areas naturais, flora e fauna; e

e viabilidade econbmica.

1) E recomendado que um empreendimento, ao estabelecer seus objetivos,
leve em consideracdo as constatacdes feitas na identificacdo dos aspectos ligados a
sustentabilidade e aos impactos associados.

As metas podem entdo ser estabelecidas para atingir estes objetivos dentro
de prazos especificados. E recomendado que as metas sejam especificas e
mensuraveis.

I) Uma vez definidos os objetivos e as metas, € recomendado que a
organizacado considere o estabelecimento de indicadores de desempenho mensuraveis.
Tais indicadores podem ser utilizados como base para um sistema de avaliacdo do
desempenho do empreendimento. Para o estabelecimento dos indicadores é
recomendavel considerar os indicadores previamente definidos no Programa de
Certificacdo de Turismo Sustentavel - PCTS.

I1) As metas e 0os objetivos podem ser aplicados de forma genérica a todos
0s setores de uma organizagdo, ou, mais especificamente, a certos locais ou a certas
atividades individuais. E recomendado que niveis apropriados da Direcdo definam os
objetivos e as metas. Recomenda-se que o0s objetivos e as metas sejam
periodicamente analisados e revisados e que se leve em consideragdo os pontos de
vista das partes interessadas.
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4.3.4 Programas de gestdo da sustentabilidade

O empreendimento deve estabelecer e manter programas para atingir seus
objetivos e metas, devendo incluir:

a) a atribuicdo de responsabilidades em cada funcdo e nivel pertinente do
empreendimento, visando atingir os objetivos e as metas;

b) os meios e o prazo dentro do qual eles devem ser atingidos.
Para novos empreendimentos, atividades, produtos ou servicos, o projeto deve
contemplar os requisitos estabelecidos nesta norma.
Para projetos de modificacdo de empreendimentos, atividades, produtos ou
servigcos, 0s programas devem ser revisados, onde apropriado, para assegurar que
a gestdo da sustentabilidade se aplica a esses projetos.

1) Para ser mais eficaz, recomenda-se que o planejamento da gestdo da
sustentabilidade seja integrado ao plano estratégico do empreendimento e,
evidentemente, ao plano de negdécios. E recomendado que os programas de gestdo
abranjam cronogramas, recursos e responsabilidades que permitam alcancar os
objetivos e metas do empreendimento.

I1) Os programas de gestdo da sustentabilidade ajudam o empreendimento a
melhorar seu desempenho. E recomendado que eles sejam dinamicos e revisados
regularmente para refletir as modificaces dos objetivos e metas.

I1l) Os programas de gestdo precisam estar alinhados ao cumprimento dos
requisitos ambientais (capitulo 5), sécio-culturais (capitulo 6) e econémicos (capitulo
7), ou seja, o cumprimento dos objetivos e as metas por meio dos programas de
gestdo devem considerar todos os demais requisitos da Norma.

4.4 Implementacao e operacao
4.4.1 Comunicacao

Com relacdo ao seu sistema de gestido da sustentabilidade, o empreendimento
deve estabelecer procedimentos para:

a) a comunicacado interna entre as pessoas nhos varios niveis e funcBes do
empreendimento;

b) comunicar ao publico externo sobre suas a¢des para a sustentabilidade;

c) o recebimento, documentacdo e resposta a comunicacbes pertinentes das
partes interessadas internas e externas.

1) A comunicacdo inclui o estabelecimento de processos para informar
internamente e, onde desejado, externamente, sobre as atividades ligadas a
sustentabilidade do empreendimento, de forma a:

- demonstrar o comprometimento da direcdo com a sustentabilidade;

- tratar das preocupacdes e questdes relativas aos aspectos ligados a
sustentabilidade das atividades, produtos ou servicos do empreendimento;

- promover a conscientizacao sobre politicas, objetivos, metas e programas
de gestdo da sustentabilidade do empreendimento;

- informar as partes interessadas, internas ou externas, sobre o sistema de
gestdao da sustentabilidade e do desempenho do empreendimento, conforme
apropriado.
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I1) Os subitens 4.4.1.a e 4.4.1.b podem ser correlacionados com 0s requisitos
ambientais (capitulo 5), sécio-culturais (capitulo 6) e econédmicos (capitulo 7), ou
seja, sempre que qualquer requisito demandar a necessidade de comunicacdo interna
ou externa, o procedimento de comunicacao devera ser utilizado.

4.4.2 Documentacao do sistema de gestao

O empreendimento deve estabelecer e manter informacdes para:

a) descrever os principais processos do sistema de gestdo e a interacdo entre
eles; e

b) fornecer orientacdo sobre a documentacao relacionada.

1) Recomenda-se a elaboracdo de um manual para a descricdo do sistema de
gestao da sustentabilidade.

1) E recomendado que o0s processos e procedimentos operacionais sejam
definidos, adequadamente documentados e atualizados quando necessario.
Recomenda-se também que o empreendimento defina claramente os varios tipos de
documentos que estabelecem e especificam procedimentos e controles operacionais
eficazes.

I11) A natureza da documentacdo pode variar em funcdo do porte e da
complexidade do empreendimento e € recomendado que a documentacao do sistema
de gestdo da sustentabilidade seja integrado a documentacdo existente no
empreendimento.

IV) S6 seréo considerados “obrigatérios” a documentacdo dos procedimentos
que vierem precedidos da palavra documentado (ver 4.5.1).

4.4.3 Controle de documentos

O empreendimento deve estabelecer e manter procedimentos para o controle de
todos os documentos exigidos por esta Norma para assegurar que:

a) possam ser localizados;

b) sejam periodicamente analisados, revisados, quando necesséario, e
aprovados quanto a sua adequacado por pessoal autorizado;

c) as versdes atualizadas dos documentos pertinentes estejam disponiveis em
todos os locais onde sdo executadas operacfes essenciais ao efetivo
funcionamento do sistema de gestéo;

d) documentos obsoletos sejam prontamente removidos de todos os pontos de
emissao e uso ou, de outra forma, impedir seu uso ndo-intencional;

e) quaisquer documentos obsoletos retidos por motivos legais ou para
preservacao de conhecimento sejam adequadamente identificados.

A documentacdo deve ser legivel, datada (com datas de revisdo) e facilmente

identificavel, mantida de forma organizada e retida por um periodo de tempo

especificado. Devem ser estabelecidos e mantidos procedimentos e

responsabilidades referentes a criacdo e alteracdo dos vérios tipos de documentos.

) A relevancia deste item tem origem na necessidade natural de que os
usuarios dos procedimentos (colaboradores, clientes, publico, etc.) precisam consultar
a versado valida da documentacdo, ou seja, o controle sobre os documentos garante
gue todos sigam as mesmas orientacdes, diretrizes e regras.
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4.4.4 Registros

O empreendimento deve estabelecer e manter procedimentos para a
identificacdo, manutencdo e descarte de registros, devendo estes ultimos incluir
registros de treinamento e os resultados de analises criticas.

Os registros devem ser legiveis e identificaveis, permitindo rastrear a
atividade, produto ou servico envolvido. Os registros devem ser arquivados e
mantidos de forma a permitir sua pronta recuperacdo, sendo protegidos contra
avarias, deterioracdo ou perda. O periodo de retencdo deve ser estabelecido e
registrado.

Os registros devem ser mantidos, conforme apropriado ao sistema e ao
empreendimento, para demonstrar conformidade com o0s requisitos desta Norma.

1) A importancia dada ao controle dos registros vem do fato destes contarem
a historia de acontecimentos passados e, portanto, permitirem a investigacdo e a
reconstrucdo do que ocorreu em determinado momento e, principalmente, permitirem
a implementacdo de acdes que promovam a melhoria da gestdo do empreendimento.

I) Como alguns exemplos de tipos de registros, podem-se considerar:
cadastro de héspedes, cadastros de colaboradores, cadastro de fornecedores, listas de
presenca em treinamentos ou reunides, relatérios de auditorias internas, planilhas
com dados de monitoramento (consumo de agua, de energia, etc.), planilha com
dados relativos aos objetivos e indicadores de sustentabilidade, etc.

4.4.5 Controle operacional

O empreendimento deve identificar aquelas operacbes e atividades
associadas aos aspectos relacionados com a sustentabilidade em que medidas de
controle necessitam ser aplicadas. O empreendimento deve planejar tais
atividades, inclusive a manutencéo, de forma a assegurar que sejam executadas
sob condicdes especificas mediante:

a) o estabelecimento e a manutencdo de procedimentos relativos aos
aspectos relacionados com a sustentabilidade de bens, equipamentos,
insumos ou servicos adquiridos, utilizados ou prestados pelo
empreendimento, e da comunicacdo dos procedimentos e requisitos
pertinentes a serem atendidos por fornecedores e contratados;

b) o estabelecimento e a manutencéo de procedimentos, documentados, para
abranger situacdes nas quais sua auséncia possa acarretar desvios em
relacédo a politica de sustentabilidade e aos objetivos de sustentabilidade;

c) a estipulacdo de critérios operacionais nos procedimentos; e

d) o estabelecimento de critérios para inspecdo e liberacdo dos servicos.

1) E recomendado que o empreendimento considere as diferentes operacdes e
atividades que contribuem para seus impactos significativos ao desenvolver ou
modificar controles e procedimentos operacionais.

I1) As atividades e os aspectos ligados a sustentabilidade correlacionados e
que geram impactos significativos precisam ser controlados. Assim, o
empreendimento precisa identificar estas atividades e implementar medidas de
controle para minimizar esses impactos.
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4.4.6 Competéncia, conscientizacao e treinamento
O empreendimento deve:

a) determinar as competéncias necessarias para o0 pessoal do
empreendimento em consonancia com a norma;

b) fornecer treinamento ou tomar outras agdes para satisfazer essas
necessidades de competéncia;

c) assegurar-se de que o seu pessoal esta consciente quanto a pertinéncia e a
importancia de suas atividades, de como elas contribuem para atingir os
objetivos da sustentabilidade, das potenciais consequéncias da
inobservancia de procedimentos operacionais especificados e dos impactos
ambientais, soOcio-culturais ou econdmicos significativos, reais ou
potenciais, de suas atividades e dos beneficios resultantes da melhoria do
seu desempenho pessoal;

d) avaliar a eficacia das acOes executadas e manter registros destas
avaliagOes; e

e) manter registros de educacédo, treinamento, habilidade e experiéncia.

Recomenda-se que o empreendimento considere no planejamento das
iniciativas de treinamento acbes como o treinamento no local de trabalho, a
tutoria e outras que encorajem o aprendizado continuado.

) E recomendado que as habilidades e os conhecimentos necessarios para
atingir os objetivos de sustentabilidade sejam identificados e considerados na
selecdo, recrutamento, treinamento, desenvolvimento de habilidades e educacéo
continua do pessoal.

I) E recomendado o uso do mecanismo de certificacdo de pessoas
(certificacdo de competéncias e de ocupacbes) como forma de atender a este
requisito. Ou seja, o empreendimento pode buscar a certificacdo de pessoas que
atuam no empreendimento e/ou contratar profissionais certificados, por exemplo,
pelo Instituto de Hospitalidade — IH.

I11) E recomendado prover a todo o pessoal do empreendimento treinamento
apropriado, relativo a politica e a obtencdo dos objetivos e das metas de
sustentabilidade. E recomendado que os colaboradores do empreendimento possuam
uma base adequada de conhecimentos, que inclua treinamento nas habilidades e nos
métodos necessarios a execucao de suas tarefas com eficiéncia e competéncia, tendo
conhecimento do impacto que suas atividades podem causar, caso as executem de
forma incorreta.

IV) Educacdo e treinamento Sao necessarios para assegurar gue o0s
empregados tenham conhecimentos apropriados e atualizados dos requisitos legais,
normas internas e politicas e objetivos do empreendimento. O nivel e o detalhamento
do treinamento podem variar de acordo com a tarefa.

V) Registros de educacdo, experiéncia, habilidade e treinamento podem ser
entendidos como certificados, diplomas, listas de presenca, videos ou demais midias
eletronicas, resultados de entrevistas ou dinamica de grupo, curriculos, etc.
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4.5 Verificacdo, monitoramento e acOes corretivas

4.5.1 Monitoramento e medicao

O empreendimento deve estabelecer e manter procedimentos
documentados para monitorar e medir, periodicamente, as caracteristicas
principais de suas operacdes e atividades que possam ter um impacto
significativo sobre a sustentabilidade, assim como para avaliar periodicamente o
atendimento a legislacdo e regulamentacdo pertinentes. Tais procedimentos
devem incluir o registro de informacdes para acompanhar o desempenho, 0s
controles operacionais pertinentes e a conformidade com os objetivos e metas de
sustentabilidade do empreendimento.

No caso de utilizacdo de equipamentos de monitoramento, estes devem
ser calibrados e mantidos, e o0s registros desse processo devem ficar retidos,
segundo procedimentos definidos pelo empreendimento.

Os empreendimentos devem estabelecer um programa de auditorias internas.

) E recomendado que haja um sistema em funcionamento para medir e
monitorar o efetivo desempenho em relacdo aos objetivos e as metas de
sustentabilidade do empreendimento. Isso inclui a avaliacdo do cumprimento da
legislacdo e dos regulamentos ambientais pertinentes. E recomendado que os
resultados sejam analisados e utilizados para determinar as areas de éxito e
identificar atividades que exijam acdo corretiva e melhorias.

I1) O programa de auditoria interna envolve a necessidade de planejamento
das auditorias, considerando o0 resultado de auditorias anteriores (internas e
externas). As auditorias internas precisam ser realizadas por auditores treinados em
técnicas de auditoria e nos requisitos da norma aplicAvel. As auditorias internas
podem ser realizadas por pessoal externo nao pertencente ao quadro dos
colaboradores do empreendimento.

4.5.2 Nao-conformidade e acBes corretiva e preventiva

O empreendimento deve estabelecer e manter procedimentos para definir
responsabilidade e autoridade para tratar e investigar as nao-conformidades,
adotando medidas para mitigar quaisquer impactos e para iniciar e concluir acdes
corretivas e preventivas.

I) Para cada n&o-conformidade encontrada, é preciso determinar e
implementar uma correcao e, quando aplicavel, investigar a(s) causa(s) que a gerou,
bem como estabelecer e implementar acdo(des) corretiva(s) para bloquear a(s)
causa(s). Da mesma forma, é preciso verificar as oportunidades de melhorias
associadas a nao-conformidade para estabelecer e implementar acao(fes)
preventiva(s) pertinentes.

I) Recomenda-se implementar rotina para avaliar a eficacia das acdes
corretivas e/ou preventivas tomadas.
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4.6 Analise critica

A Direcdo do empreendimento, em intervalos por ela predeterminados,
deve analisar criticamente o sistema de gestdo da sustentabilidade, para
assegurar sua conveniéncia, adequacdo e eficidcia continuas. O processo de
andlise critica deve assegurar que as informacdes necessarias sejam coletadas,
de modo a permitir a Direcdo proceder a esta avaliacdo. Essa analise critica deve
ser documentada.

A andlise critica pela Dire¢cdo deve abordar a eventual necessidade de
alteracdes na politica, nos objetivos e em outros elementos do sistema de gestao
da sustentabilidade a luz dos resultados do monitoramento, da mudanca das
circunstancias e do comprometimento com a melhoria continua.

O empreendimento deve efetuar a revisdo critica pelo menos anualmente.

1) E recomendado que a analise critica inclua:

- analise de objetivos, metas e desempenho em termos de
sustentabilidade;

- constatacdes das auditorias externas feitas no Sistema de Gestdo da
Sustentabilidade;

- avaliacdo da adequacdo da politica s6cio-ambiental e da necessidade de
alteracdes, a luz de:

- mudancas na legislacéo;

- mudancgas nas expectativas e nos requisitos das partes interessadas;
- alteracdes nos produtos ou nas atividades do empreendimento;

- avancos cientificos e tecnolégicos;

- experiéncias adquiridas de incidentes ambientais;

- preferéncias do mercado;

- relatos e comunicacoes.

I1) Contanto que seja documentada, a andlise critica do sistema de gestdo da
sustentabilidade pode ser realizada em etapas a partir de uma série de analises e
decisOes tomadas no dia-a-dia.

I11) Recomenda-se a elaboracdo de um plano de acdo com a indicacdo de
tarefas, pessoas responsaveis e prazos ao término de cada andalise critica.

4.7 Transparéncia, comunicacao e promoc¢ao do turismo sustentavel

O empreendimento deve estabelecer e manter procedimento para comunicar as
partes interessadas e ao publico em geral o seu comprometimento com o turismo
sustentavel, sua politica e cumprimento dos objetivos e metas.

As aclBes de comunicacdo ou marketing devem adotar padrdo de ética e ndo
poluir ou degradar o meio ambiente.
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5 Requisitos ambientais para o turismo sustentavel

As praticas do empreendimento devem ser sustentaveis e minimizar a
degradacdo do ambiente.

5.1 Preparacao e atendimento a emergéncias ambientais

O empreendimento deve estabelecer e manter procedimentos para identificar o
potencial de risco, prevenir a ocorréncia e atender a acidentes e situacfes de
emergéncia na area ou causados pelo empreendimento, bem como mitigar os
impactos ambientais deles decorrentes. O empreendimento deve também testar
periodicamente tais procedimentos.

O empreendimento deve analisar e revisar, onde necessario, seus procedimentos
de preparacdo e atendimento a emergéncias, em particular apdés ocorréncia de
acidentes ou situacfes de emergéncia.

) E recomendado que sejam estabelecidos planos e procedimentos de
emergéncia para assegurar que havera um atendimento apropriado a incidentes ou
acidentes.

I1) E recomendado que o empreendimento defina e mantenha procedimentos
para lidar com incidentes ambientais e situacdes potenciais de emergéncia. E
recomendado que os procedimentos e controles operacionais levem em consideracéo,
onde apropriado:

- emissfes atmosféricas acidentais;

- descargas acidentais na agua e no solo; e

- efeitos especificos sobre o meio ambiente e sobre o0s ecossistemas
decorrentes de langamentos acidentais.

111) E recomendado que os procedimentos levem em conta os incidentes que
surjam ou possam surgir como consequéncia de

- condi¢cdes anormais de operacao;
- acidentes e situagOes potenciais de emergéncia.

1V) Os planos de emergéncia podem incluir:

- organizagdo e responsabilidade frente a emergéncias;

- uma lista de pessoas-chave;

- detalhes sobre servicos de emergéncia (por exemplo, corpo de bombeiros,
servicos de limpeza de derramamentos);

- planos de comunicagéo interna e externa;

- acbes a serem adotadas para os diferentes tipos de emergéncia;

- informacdes sobre materiais perigosos, incluindo o impacto potencial de
cada material sobre o meio ambiente, e medidas a serem adotadas na
eventualidade de langamentos acidentais; e

- planos de treinamento e simula¢cdes para verificar a eficacia das medidas.
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5.2 Areas naturais, flora e fauna

5.2.1 O empreendimento deve cumprir a legislacdo para a implementacéo de
atividades turisticas em areas naturais.

Esta legislacdo deve ser divulgada aos clientes do empreendimento.

5.2.2 Como parte do comprometimento do empreendimento com a conservacao
de areas naturais, o empreendimento deve:

a) conservar area natural propria empregando as boas préaticas de protecado e
manejo e conforme o previsto na legislacéo;

b) quando nédo possuir uma &rea natural prépria, apoiar a protecdo e o
manejo de areas naturais de terceiros na regiao.
Convém que o empreendimento participe nas acdes da gestao das areas naturais
protegidas.

) A legislacdo citada neste item refere-se a toda e qualquer legislacdo
(municipal, estadual e federal) que trate do tema areas naturais, flora e fauna.

I1) O empreendimento precisa identificar a legislacdo aplicavel, traduzi-la
para o cliente e segui-la no dia-a-dia, por meio de medidas de promocdo e protecao
(veja o item a seguir).

5.2.3 O empreendimento deve adotar medidas para promover a protecdo da flora
e da fauna. Estas medidas devem incluir, quando apropriado:

a) nado permitir a comercializagcdo de espécies da flora e da fauna silvestres no
empreendimento sem autorizacao legal;

b) ndo manter animais silvestres em cativeiro, exceto para reabilitacdo
temporaria ou como parte de um programa para reproducdo ou re-
introducdo, com as devidas autorizacdes legais;

Cc) a prevencao da coleta, captura, molestacédo, transporte ou uso de espécies
da flora e da fauna silvestres por parte dos seus clientes ou pessoas
envolvidas nas atividades do empreendimento;

d) a prevencdo do uso predatério de matéria prima proveniente de espécies
da flora e fauna silvestres;

e) acles especificas para a protecdo das espécies ameacadas ou em perigo
existentes na propriedade do empreendimento;

f) cuidados com os impactos luminosos e sonoros de modo a minimizar
possiveis mudancas do comportamento dos animais;

g) prevencdo da domesticacdo de animais silvestres mediante o uso de
alimentacéao artificial; e

h) a promocdo de acbes educativas junto aos clientes com o propdésito de
gerar conhecimento e valorizagdo dos ecossistemas da regiéo.
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5.3 Arquitetura e impactos da construcao no local

5.3.1 A arquitetura do empreendimento deve ser integrada a paisagem,
minimizando os impactos da implantacdo, durante a construcdo, a operacao e,
guando houver obras de reparo, as ampliacdes ou outros tipos de alteracdes.

5.3.2 Devem ser adotadas medidas para:

a) minimizar alteracdes significativas na paisagem local provocadas
pelo projeto arquiteténico e pelos movimentos de terra;

b) minimizar a impermeabilizacdo do solo;

c) minimizar a remocao de vegetacdo nativa;

d) evitar a interrupcdo da movimentacéo e da reproducao da vida
silvestre;

e) implementar um programa para proteger a vegetacao nativa,

conservar os ecossistemas, nascentes e cursos d’agua, a paisagem
natural e a conservacao dos solos;

) nao utilizar materiais derivados de espécies ameacadas na
construcdo, acabamento ou na decoracéo;

Q) monitorar e mitigar a eroséao; e

h) assegurar uma destinacado final adequada para os residuos néao
aproveitados na construcao.

5.3.3 Quando existirem areas degradadas, sem uso especifico pelo
empreendimento, devem ser adotadas medidas para a sua recomposicao.

5.3.4 Convém que se utilizem materiais de construcdo disponiveis na regiao e
originados de fontes sustentaveis, se considere o uso das técnicas tradicionais, se
evite usar materiais de construcdo com grande impacto ambiental e se procure
adotar medidas de compensacdo ambiental para os materiais usados no
empreendimento.

5.3.5 A arquitetura das construcdes deve ser compativel com o entorno fisico e
cultural. Para tanto, aplicam-se os seguintes requisitos:

e a volumetria deve ser harménica com o0 entorno e nao deve
descaracterizar os ambientes natural e cultural;

¢ devem-se manter as caracteristicas do relevo local; e

e devem-se adotar medidas para diminuir o impacto visual da infra-
estrutura de suporte (por exemplo, recorrendo ao uso de vegetacao
natural ou a topografia).

5.3.6 No caso de construcdes urbanas em locais de interesse arquitetdnico, sua
arquitetura deve manter a harmonia com o ambiente existente. Convém que em
novos empreendimentos seja feita uma consulta prévia & comunidade.

| 5.3.7 A arquitetura deve contemplar a seguranca dos trabalhadores e clientes.
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5.4 Paisagismo

5

O planejamento e operacdo do paisagismo do empreendimento devem ser
efetuados minimizando os impactos ambientais. Para tanto, cuidados devem ser
tomados para que:

a) o paisagismo reflita o ambiente natural do entorno, inclusive com o uso de
espécies nativas, desde que nao sejam provenientes de extracao ilegal;

b) n&o haja propagacéo de plantas ornamentais exdéticas pelo entorno;

C) se maximize o aproveitamento da vegetacdo nativa;
Recomenda-se que existam mecanismos de informacéo e interpretacdo aos
héspedes das principais caracteristicas de interesse do paisagismo.

.5 Emissoes, efluentes e residuos solidos

5.5.1 Residuos solidos

O empreendimento deve planejar e implementar medidas para reduzir, reutilizar
ou reciclar os residuos sélidos. O planejamento deve incluir o estabelecimento de
metas de reducdo, reutilizacdo e reciclagem, de acordo com as condi¢cfes locais.
A gestao dos residuos deve ser efetuada de acordo com a boa técnica, inclusive
os residuos gerados pelos clientes quando em campo, com a utilizagdo de praticas
como:

= aquisicdo preferencial de produtos em embalagens para grandes
quantidades, quando compativel com as condi¢fes ambientais locais;

» evitacdo do uso de embalagens descartaveis;
= utilizacdo de recipientes adequados para a coleta;
= separacédo e coleta seletiva;

» reutilizagdo dos residuos organicos, inclusive como insumo de producédo
para as comunidades locais.
O estabelecimento deve dispor de um local especifico e vedado para residuos
s6lidos contaminantes de acordo com a legislacdo vigente.

1) Exemplos de residuos sélidos: copos plasticos, marmitex, papel higiénico,

papel toalha, carbono, papel, isopor, guardanapos, pontas de cigarros, residuos de
varricdo, grampos, plasticos contaminados com alimentos, latas de refrigerante,
garrafas, embalagens de vidro vazias e vidros diversos, sacos, sacolas, embalagens
plasticas, garrafas PET, plasticos rigidos ou flexiveis em geral, estopas, trapos e
outros materiais contaminados com Oleos e graxas, 6leos e graxas utilizados e/ou
contaminados, sobras de alimentos, etc.
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5.5.2 Efluentes liquidos

O empreendimento deve planejar e implementar medidas para minimizar os
impactos provocados pelos efluentes liquidos ao meio ambiente e a saude
publica.

As medidas devem incluir o tratamento das aguas residuais (seja mediante a
conexao ao sistema publico de coleta e tratamento, se ele existir, seja mediante a
existéncia de instalagdes de tratamento proprias).

Devem existir planos de contingéncia para prevenir e mitigar falhas dos sistemas
de tratamento e coleta utilizados e para fornecer medidas de prevencdo da
contaminacao das aguas residuais por produtos téxicos ou perigosos.

O empreendimento deve dar destinacdo adequada aos residuos liquidos de
motores a explosao.

5.5.3 Emissdes para o ar (gases e ruido)

O empreendimento deve planejar e implementar medidas para minimizar a
emissao de ruidos das instalagdes, maquinaria e equipamentos, das atividades de
lazer e entretenimento, de modo a nédo perturbarem o ambiente natural, o
conforto dos héspedes e das comunidades locais.

O empreendimento deve planejar e implementar medidas para minimizar a
emissao de gases e odores provenientes de veiculos, instalagdes e equipamentos.
As medidas devem incluir:

» eliminacdo de odores provenientes da preparacdo de alimentos ou outras
operagdes do empreendimento;

» utilizacdo de combustiveis com menores impactos ambientais, como gas
natural, GLP e outros, quando possivel;

= programas de manutencgéo para os veiculos e equipamentos com motores a
exploséao;

» evitar a utilizacdo de motores de dois tempos. Os empreendimentos
devem estabelecer planos para a substituicdo dos motores de dois tempos
por alternativas menos poluentes;

» prevencao das emissdes de clorofluorcarbonetos (CFC).

Nota — As medidas podem incluir planos de manutencdo, modernizacdo ou
substituicdo de equipamentos e utilidades.

5.6 Eficiéncia energética

O empreendimento deve planejar e implementar medidas para minimizar o
consumo de energia, em particular de fontes nao renovaveis.

5.6.1 O empreendimento deve controlar e registrar o consumo de energia (em
kWh por héspede/noite) de fontes externas e de fontes préprias renovaveis e nédo
renovaveis.

5.6.2 O empreendimento deve estabelecer metas de consumo, considerando a
demanda, seu desempenho histérico e o levantamento de referéncias regionais
de consumo em estabelecimentos de mesmo padrdo. As metas de consumo
devem considerar o "consumo fixo" e "variavel".
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5.6.3 E recomendavel que o empreendimento faca uso de fontes de energia
renovaveis, na extensdo e de acordo com as suas especificidades e tecnologias
disponiveis, levando em conta os aspectos de viabilidade econbmica e ambiental.
5.6.4 O empreendimento deve ter implementado um procedimento para
assegurar que as luzes e equipamentos elétricos permanecam ligados apenas
guando necessario.
5.6.5 Os procedimentos de aquisi¢cdo de equipamentos e insumos que consomem
energia (como lampadas, equipamentos de refrigeracdo, geladeiras e frigorificos,
fogbes, aquecedores, lavadoras de roupa, etc) devem incluir como critério sua
eficiéncia energética e a possibilidade do uso de fontes de energia alternativas.
5.6.6 A arquitetura das construcdes deve utilizar as técnicas para maximizar a
eficiéncia energética, tais como, por exemplo:

» jsolamento térmico de paredes e forros;

» ventilacdo natural;

= otimizagdo do uso da sombra e insolejamento;

= otimizag&do do uso da iluminacdo natural;

* minimizacdo das fugas e perdas de calor nas instalacfes hidraulicas, de

aguecimento e de refrigeracao;
» utilizagdo de equipamentos e dispositivos de aquecimento ou refrigeracéo
com eficiéncia energética maximizada.

5.6.7 O empreendimento deve planejar e implementar medidas para reduzir o
consumo de energia dos meios de transporte proprios e utilizados nas suas
atividades.
Nota: Tais medidas podem incluir o uso de veiculos eficientes do ponto de vista
energético, efetuar as manutencdes regulares, planejar o uso da frota otimizando
sua eficiéncia, escolhendo trajetos e horarios mais eficientes, treinamento dos
motoristas em conducao econbmica e outras medidas equivalentes.
5.6.8 O empreendimento deve informar aos clientes o seu comprometimento com
a economia da energia e encorajar o seu envolvimento.

5.7 Conservacado e gestdao do uso de agua

O empreendimento deve planejar e implementar medidas para minimizar o
consumo de agua e assegurar que 0 seu uso nao prejudica o abastecimento das
comunidades locais, da flora, da fauna e dos mananciais.

5.7.1 O empreendimento deve controlar e registrar o consumo de agua de fontes
externas e de fontes proéprias.

5.7.2 O empreendimento deve estabelecer metas de consumo, considerando a
demanda e o seu desempenho histdrico e o levantamento de referéncias regionais
de consumo em estabelecimentos de mesmo padrdo. As metas de consumo
devem considerar o “consumo fixo” e “variavel”.
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5.7.3 O empreendimento deve planejar e implementar medidas que assegurem
que a captacdo e o consumo de agua ndo comprometem a sua disponibilidade
para as comunidades locais, flora e fauna, a vazdo dos corpos d’agua e o nivel e a
protecdo dos mananciais, preservando o equilibrio dos ecossistemas.

As medidas devem incluir a¢fes, tais como:

» utilizacdo de dispositivos para economia de agua (como, por exemplo,
torneiras e valvulas redutoras de consumo em banheiros, lavabos,
chuveiros e descargas);

= programas especificos como trocas ndo diarias de roupa de cama e
toalhas;

» programas de inspecao periédica nas canaliza¢gbes e sua manutencdo com
vistas a minimizagdo das fugas de agua. Devem ser mantidos registros
dessas inspecdes e reparos;

* a captacdo e o armazenamento de aguas pluviais;

= preservar ou revitalizar os mananciais de agua.

5.7.4 O empreendimento deve promover, quando aplicavel, o uso de aguas
residuais tratadas para atividades como rega, lavagem de veiculos e outras
aplicacoes.

5.7.5 O empreendimento deve controlar a qualidade da agua utilizada e
assegurar a potabilidade daquela utilizada para consumo humano. Esse controle
deve incluir a realizacdo periddica de ensaios de potabilidade da agua. A
periodicidade devera ser estabelecida pelo empreendimento, considerando
aspectos como:

» legislacéo vigente;

» boas praticas;

* as caracteristicas das instalacOes hidraulicas;

*» origem da agua captada ou recebida;

» estado das cisternas e estado de limpeza das caixas d’agua;

» historico do uso da agua pelo empreendimento;

= ocorréncia de incidentes de seguranca alimentar.

5.7.6 O empreendimento deve estabelecer procedimentos que minimizem o seu
consumo de agua em piscinas. Esta agua deve ter a sua qualidade monitorada
periodicamente.

5.7.7 O empreendimento deve informar aos clientes sobre seu comprometimento
com a economia da dgua e encorajar o envolvimento destes mediante campanhas
de economia dirigidas aos hospedes e aos seus trabalhadores.
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5.8 Selecao e uso de insumos

O empreendimento deve planejar e implementar medidas para minimizar a
utilizacdo de insumos com potenciais impactos ao meio ambiente e promover o
consumo responsavel em relacédo a sustentabilidade.

5.8.1 O empreendimento deve estabelecer um procedimento para identificagao
dos insumos adquiridos com potenciais impactos ambientais negativos
significativos. Para estes insumos, devem ser estabelecidos critérios para a sua
especificacdo e para a selecdo de fornecedores de modo a minimizar os impactos
decorrentes da operacdo do empreendimento.

5.8.2 O controle de pragas deve ser efetuado respeitando-se a legislacdo vigente
segundo métodos e usando-se substdncias que minimizem impactos aos
trabalhadores, vizinhos e comunidades locais, a fauna silvestre, a flora, aos solos
aos corpos d’agua e a atmosfera. O empreendimento deve efetuar inspecao
periédica para assegurar a validade dos produtos de higiene e limpeza.

5.8.3 O empreendimento deve utilizar produtos de limpeza biodegradaveis,
caracteristicamente neutros e formulados a partir de matérias primas nao
corrosivas e nao toxicas.

5.8.4 Os sabonetes e cosméticos para uso dos clientes e trabalhadores devem ser
biodegradéaveis. E conveniente que se utilizem dosadores para esses produtos

6 Requisitos soOcio-culturais para o turismo sustentavel

As operacbes e praticas do empreendimento devem contribuir para reconhecer,
promover e respeitar o patrimoénio cultural das regifes e as tradicbes e valores
culturais nao predatérios, assim como contribuir para o desenvolvimento social e
econdbmico dos trabalhadores e comunidades envolvidas na cadeia produtiva.
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6.1 Comunidades locais

6.1.1 O empreendimento deve se engajar em acfOes ou iniciativas voluntarias
promovidas por organizagbes comunitarias, governamentais ou nao
governamentais, que tenham o objetivo de contribuir com o desenvolvimento das
comunidades locais.

6.1.2 A Direcdo do empreendimento deve participar e encorajar o envolvimento
dos seus trabalhadores em atividades comunitarias, mediante:

a) a orientacdo pela Direcdo para que os trabalhadores se envolvam com a
comunidade;

b) a alocacdo pelo empreendimento de tempo para o envolvimento dos
trabalhadores com a comunidade;

¢) o envolvimento dos trabalhadores com a comunidade, o qual deve fazer
parte da sua avaliacdo pelo empreendimento.

6.1.3 O empreendimento deve se envolver na vida associativa local.

6.1.4 O empreendimento deve manter um registro das interacdes com a
comunidade local, inclusive de reclamacfes e sugestdes. Devem ser dadas
respostas adequadas as reclamacfes e sugestfes recebidas. Estas informacdes
devem ser utilizadas na revisao critica do sistema de gestao da sustentabilidade.

6.1.5 O empreendimento deve estabelecer e manter um procedimento para
avaliar as reclamacfes e o0 grau de satisfacdo da comunidade local com as suas
atividades.

6.1.6 O empreendimento deve estabelecer e implementar procedimento para
avaliacdo da eficacia de sua acado socio-cultural. Essas informacfes devem ser
utilizadas na revisao critica do sistema de gestédo da sustentabilidade.

6.1.7 O empreendimento deve participar de programas sociais junto as
comunidades locais, inclusive de educacdo ambiental.
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6.1.8 o empreendimento deve planejar e implementar medidas preventivas em
relagdo a impactos negativos como “turismo sexual”, “prostituicdo infantil”, etc.
Neste contexto, o empreendimento deve observar as orientacbes do Codigo de
Conduta do Turismo Contra a Exploracdo Sexual Infanto-Juvenil.

6.2 Trabalho e renda

O empreendimento deve comprometer-se com 0 aproveitamento das pessoas e
da producdo local, incentivando o0 associativismo, a qualidade e a
sustentabilidade.

6.2.1 Trabalhadores das comunidades locais ou regionais

O empreendimento deve empregar, na maior extensdo, viavel trabalhadores
(empregados, subcontratados ou autdbnomos) das comunidades locais ou
regionais. Pelo menos 50% da forca de trabalho envolvida com as operac¢fes do
empreendimento deve ser proveniente das comunidades locais.

Nota — Entende-se que o proprietario e sua familia, residindo na comunidade,
independentemente de sua origem, sdo considerados parte da comunidade local.

O empreendimento deve promover acbes de capacitacdo profissional de modo a
que pessoas das comunidades locais ou regionais possam obter trabalho
diretamente no empreendimento ou pela ativacdo de cadeias produtivas
regionais.

Recomenda-se que o empreendimento utilize pessoas das comunidades locais ou
regionais na administracido e no gerenciamento das suas operacoes.

O empreendimento deve estabelecer uma politica de remuneracdo que nao
discrimine o pessoal das comunidades locais ou regionais e nem discrimine
género.

6.2.2 Estimulo as atividades complementares as operacdes do
empreendimento

O empreendimento deve apoiar a capacitacdo de pessoas das comunidades locais
para a prestacdo de servicos e para o fornecimento de insumos ou atividades
complementares as do empreendimento.

O empreendimento deve estimular e promover o uso desses servicos e produtos
de carater turistico por parte dos clientes e o desenvolvimento de novos negécios
nas comunidades locais.

O empreendimento deve incentivar a venda de artesanatos e produtos tipicos da
regido fornecidos por pessoas das comunidades locais no empreendimento e nas
comunidades locais, valorizando a comunidade e promovendo a interacao entre o
cliente e o artesdo.Pode ser conveniente que o empreendimento estimule o
resgate de técnicas artesanais ligadas a cultura local.
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6.3 Condic¢des de trabalho

6.3.1 O empreendimento deve assegurar que o0s salarios pagos atendem no
minimo aos pisos da categoria, usando referéncias sindicais regionais.

6.3.2 O empreendimento deve assegurar instalacbes destinadas aos
trabalhadores que atendam as condi¢cdes minimas de higiene, seguranca e
conforto;

6.3.3 O empreendimento deve assegurar que a composicdo de salarios e
beneficios seja detalhada de forma clara e permanente para os trabalhadores.

6.3.4 O empreendimento deve assegurar que esquemas de falso aprendizado nédo
sejam realizados, numa tentativa de evitar o cumprimento de suas obrigacdes
para com os funcionarios sob as condi¢cfes legais aplicAveis e associadas as
legislaces e regulamentacdes trabalhistas e de seguridade social.

6.3.5 O empreendimento deve desenvolver acdes para promover a equidade
étnica, social e de género e coibir o trabalho infantil.
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6.4 Aspectos culturais

O empreendimento deve promover a divulgacdo da cultura local entre os seus
clientes.

O empreendimento deve promover de maneira planejada atividades e
manifestacdes culturais das comunidades locais e a sua divulgacdo junto aos
clientes, procurando preservar a sua autenticidade.

O empreendimento deve apoiar iniciativas para o conhecimento, a valorizacéo, a
preservacdo e a promocao da cultura local.

O empreendimento deve planejar e implementar medidas para prevenir 0s
impactos negativos de suas operac¢des nas comunidades locais.

O empreendimento deve fornecer aos clientes orientacfes e informacfes para
incentivar o conhecimento e para promover atitudes e comportamento de
respeito a cultura local.

6.5 Saude e Educacao

O empreendimento deve participar em programas de saude das comunidades
locais.

Nota — Programas de saude incluem iniciativas de educacdo para a saude,
campanhas de vacinacgéo, etc.

O empreendimento deve implementar programas de sadde para seus
trabalhadores, extensivos as suas familias.

O empreendimento deve estabelecer areas devidamente sinalizadas para
fumantes.

O empreendimento deve implementar acdes de apoio a educacdo dos
trabalhadores e da comunidade local, inclusive de educagdo ambiental.
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6.6 Populacles tradicionais

O empreendimento deve planejar e implementar medidas para assegurar o
respeito aos habitos, direitos e tradicdes das populacfes tradicionais, amparadas
por pesquisas cientificas ou por técnicos da area. Essas medidas podem incluir:

informar aos clientes sobre as peculiaridades para se relacionarem com as
comunidades tradicionais;

retribuir ou compensar as comunidades tradicionais pelos beneficios que
aufere pelo uso de recursos, tradicbes ou conhecimento das populacdes
tradicionais;

apoiar agdes para melhoria das condi¢des de vida das comunidades locais
segundo as prioridades definidas por elas;

acordar o uso pelas comunidades tradicionais de recursos que tenha sob
seu controle, como direitos de passagem, acesso a sitios sagrados, uso
extrativo de recursos naturais e outros;

evitar a profanacdo ou o uso ndo controlado de sitios sagrados pelos
clientes ou trabalhadores;

fomentar a participacdo efetiva da comunidade tradicional em todo o
processo de gestdo da atividade em suas terras ou regido;

prevenir o abandono das atividades econdbmicas tradicionais em
decorréncia do turismo;

fomentar o respeito a cultura e a privacidade das comunidades tradicionais,
evitando a violacdo da intimidade, a destruicdo de sitios arqueoldgicos ou
histéricos, o desrespeito a rituais e locais considerados sagrados ou pela
imposicao de festas e rituais fora do calendario tradicional; e

auxiliar a evitar praticas ou tradigdes que agridam o meio ambiente;

apoiar a conservacdo, protecdo e o resgate da cultura, tradicdes e sitios
sagrados das populagdes tradicionais.
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7 Requisitos econdmicos para o turismo sustentavel

As praticas do empreendimento devem ser seguras, Vviaveis, satisfazer as
expectativas dos clientes e atender a legislacao.

7.1 Viabilidade econbmica do empreendimento

O empreendimento deve planejar e implementar as suas atividades e a oferta de
servigos, levando em conta a sua sustentabilidade econémica a longo prazo.

O empreendimento deve dispor de um plano de negdcios regularmente
atualizado, ainda que simplificado, que demonstre a sua viabilidade e
sustentabilidade a longo prazo e contenha, no minimo, as seguintes informacodes:
- analise de mercado e segmento de mercado que se pretende atingir;

- conceituacédo do produto;

- politica de formacao de precos;

- politica de comercializacao e estratégias de promocao;

- investimentos necessarios e estrutura de custos; e

- viabilidade econdémica.

O empreendimento deve manter registros que possibilitem provar a
sustentabilidade do negdcio.

Nota — Recomenda-se que seja efetuada consulta prévia a comunidade local para
a implementacdo de novos empreendimentos quanto a eventuais impactos soécio-
culturais e seus beneficios, como trabalho e renda.

1) Entende-se aqui como “longo prazo” periodos iguais ou superiores a trés
anos.

I1) Os registros necessarios para provar a sustentabilidade do negdcio sédo
todos aqueles ligados a imagem do empreendimento junto aos clientes e as demais
partes interessadas (comunidade vizinha, colaboradores, fornecedores, etc.); o
desempenho financeiro do empreendimento (taxa de ocupacado, faturamento e

rentabilidade); o cumprimento da legislacédo; entre outros.

7.2 Qualidade e satisfacao dos clientes

O empreendimento deve planejar e implementar produtos e servigos
considerando as expectativas dos clientes. O planejamento dos produtos e
servicos deve privilegiar as tradigdes socio-culturais e da hospitalidade da regido
em que esté inserido o empreendimento.

1) O planejamento e a implementacdo de produtos e servicos envolve
diretamente o conhecimento das expectativas dos clientes, ou seja, o atendimento a
este ponto da Norma tem relacdo direta com a implementacdo do procedimento
solicitado no item a seguir (7.2.1).
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7.2.1 O empreendimento deve estabelecer e manter procedimento para
identificar as expectativas dos clientes em relacdo aos produtos e servigcos
oferecidos.

1) O método para identificar as expectativas dos clientes precisa considerar a
periodicidade de realizacdo e a quantidade de clientes a serem abordados.

I1) Recomenda-se a realizacdo de pesquisa junto aos clientes atuais e
potenciais para a identificacdo de suas expectativas quanto a produtos e servicos
fornecidos ou quanto a produtos e servigcos em fase de concepc¢ao e desenvolvimento.

7.2.2 O empreendimento deve estabelecer requisitos de qualidade para os
produtos e servicos oferecidos e monitorar a manutencdo de sua conformidade.
No estabelecimento dos requisitos da qualidade, o empreendimento deve levar
em conta as expectativas dos clientes e as referéncias em vigor no mercado,
inclusive as estabelecidas pela legislacdo vigente.

) Os requisitos de qualidade para os produtos e servicos citados podem ser a
propria descricdo do produto ou servico oferecido aos clientes, dispostos em varios
instrumentos de comunicacdo: homepage, folders, folhetos, catalogos, cardapios,
regulamento interno do meio de hospedagem, videos institucionais, folders especificos
(passeios turisticos) etc.

7.2.3 O empreendimento deve manter uma descricdo documentada dos produtos
e servicos oferecidos, relacionando:

a relevancia para a sustentabilidade dos requisitos estabelecidos;

como o produto atende as expectativas determinadas dos clientes; e

descricdo da experiéncia que se pretende oferecer como produto aos clientes;
conforto planejado.

1) A descricdo dos requisitos de qualidade precisa considerar as questdes
envolvidas com as trés dimensfes da sustentabilidade (ambiental, s6cio-cultural e
econdbmica). Veja os itens 7.2.5, 7.2.6 e 7.2.7.
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7.2.4 O empreendimento deve manter um sistema de informagdo sobre a
satisfacdo dos clientes. O sistema deve incluir o tratamento de comentérios,
sugestfes e reclamacdes escritos, assim como coleta de informacfes junto a
clientes, agéncias e operadoras de turismo. Deve ser dada resposta consistente
as reclamacbes e sugestdes recebidas. As informacdes sobre a satisfacdo dos
clientes devem ser utilizadas na revisdo critica do sistema de gestdo da
sustentabilidade.

7.2.5 O empreendimento deve manter registros das analises de satisfacdo dos
clientes, das reclamacbes e sugestdes recebidas e das agOes corretivas
estabelecidas e comunicadas.

7.2.6 O empreendimento deve manter registros dos héspedes de acordo com a
legislagao vigente.

1) Recomenda-se o uso de formulario especifico para registrar os
comentarios, sugestdes e reclamacdes de clientes.

I) A andlise da satisfacdo dos clientes precisa considerar, além dos
resultados obtidos com o0 método aplicado (entrevistas ou pesquisas), as informacdes
relativas aos comentarios, sugestdes e reclamacdes de clientes.

7.2.7 As informacfes proporcionadas aos clientes devem incluir:
¢ informacdes fidedignas dos produtos e servicos que oferece;
e informacgdes basicas sobre o comprometimento do empreendimento com o
turismo sustentavel;
¢ informacgdes basicas historico-culturais e ecolbgicas da regido onde esta
localizado o empreendimento e sobre as a¢cbes de protecdo do ambiente
que se desenvolvem na regiao;
e informacdes sobre as diferentes areas naturais protegidas e outros
atrativos naturais de interesse na regiao;
e informacgfes bésicas sobre as atividades sécio-culturais na regiéo;
¢ informacdes sobre a disponibilidade ou nao de facilidades para atendimento
a portadores de necessidades especiais;
e informag0des sobre acessibilidade de idosos e criangas;
¢ incentivo ao consumo de produtos regionais, inclusive a énfase na culinaria
da regido;
e informacgOes sobre atividades recreativas promovidas por organizagdes ou
empresas locais;
¢ informacgdes sobre os programas de economia de energia, do uso da agua e
de reducéo de residuos solidos desenvolvidos;
e medidas e procedimentos de seguranca para os clientes;
¢ informacgdes sobre como se conduzir nas comunidades locais e sobre as
suas responsabilidades nos locais que visitar;
e informagbes basicas sobre servigcos essenciais disponiveis na comunidade
local;
Informacdes sobre como se comportar no meio natural.

7.2.8 O empreendimento deve promover a interacdo construtiva entre o cliente,
as comunidades vizinhas e a natureza nos servi¢cos que realiza ou vende.
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7.2.9 O empreendimento deve para os produtos ou servicos externos que
eventualmente venda distinguir claramente aqueles oriundos de organizacdes
com sistemas de sustentabilidade daqueles sobre os quais ndo dispfe de
informacdes a esse respeito.

7.2.10 O empreendimento deve estabelecer um procedimento para selecdo e
qualificacdo de fornecedores que leve em conta os requisitos de sustentabilidade.
Esse procedimento deve incluir uma lista de fornecedores aprovados para o0s
principais insumos, aos quais se assegura o cumprimento da legislacdo e normas
ambientais e sociais.

Convém que o empreendimento dé preferéncia a fornecedores que implementem
praticas sustentiveis de producdo e fornecimento. O empreendimento deve
implementar programas de desenvolvimento de fornecedores que adotem essas
préaticas.

1) A aplicacdo deste item pode ficar restrita aos insumos (materiais e
servigos) que afetem, de forma substancial, os requisitos de sustentabilidade, ou seja,
que afetem a percepcdo do cliente quanto a qualidade do servico prestado, que
tenham impacto significativo no meio ambiente, na salde e na seguranca dos
colaboradores, clientes, fornecedores ou comunidade.

I) O procedimento adotado precisa definir os critérios para selecdo e
qualificagdo dos fornecedores, bem como o método aplicado para monitorar
periodicamente o desempenho destes ao longo do tempo e as acbes a serem tomadas

em funcdo do resultado do monitoramento.

7.2.11 O empreendimento deve identificar e selecionar produtos, servicos e
insumos que podem ser fornecidos pelas comunidades locais e implementar
programas especificos de desenvolvimento de fornecedores.

7.2.12 Os servicos de alimentacdo fornecidos pelo empreendimento devem:

¢ adotar as boas praticas de seguranca dos alimentos;

e utilizar preferencialmente produtos frescos.

e quando possivel e viavel economicamente, utilizar insumos de producéo
orgénica; e

¢ incluir a oferta de alimentos e bebidas da culinaria regional, respeitando a
disponibilidade sazonal dos ingredientes de maneira a ndo ameacar a flora
e a fauna.

1) Recomenda-se 0 uso da norma NBR 14900 como referéncia.

7.2.13 O empreendimento deve apoiar a producdo de material informativo e
indicativo por parte da comunidade local, tais como folders, mapas e placas, que
visem divulgar a regido ou agdes e programas com fins sdcio-culturais ou
ambientais.
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1) O apoio citado pode envolver desde a distribuicdo e divulgacdo de material
informativo produzido até a contribuicdo efetiva por meio de sugestdes e/ou por meio
da aplicacdo de recursos financeiros.

7.3 Saude e Seguranca dos Clientes e no Trabalho
7.3.1 O empreendimento deve estabelecer e manter procedimentos para a
identificacdo continua de perigos, a avaliacdo de riscos e a implementacao das
medidas de controle necessarias. Tais procedimentos devem incluir:
e atividades de rotina e ndo-rotineiras;
e atividades de todo o pessoal que tém acesso aos locais de trabalho
(incluindo sub-contratados);
e instalacdes nos locais de trabalho, tanto as fornecidas pelo
empreendimento como por terceiros;
e atividades dos clientes fornecidas por terceiros e oferecidas ao
empreendimento;
e atendimento a emergéncias e acidentes.

7.3.2 O empreendimento deve assegurar que 0s resultados dessas avaliacdes e
os efeitos desses controles sejam considerados quando da definicio de seus
objetivos de saude e seguranca. O empreendimento deve documentar e manter
tais informacdes atualizadas

7.3.3 A metodologia do empreendimento para a identificacdo de perigos e
avaliagao de riscos deve:

e ser definida com respeito ao seu escopo, tipo e momento oportuno para
agir, para assegurar que ela seja proativa ao invés de reativa;

e assegurar a classificacdo de riscos e a identificacdo daqueles que devem
ser eliminados ou controlados através de medidas;

e ser consistente com a experiéncia operacional e a capacidade das medidas
de controle de riscos empregadas;

e fornecer subsidios para a determinacdo de requisitos da instalacao,
identificacdo de necessidades de treinamento ou desenvolvimento de
controles operacionais; e

e assegurar o monitoramento das acdes requeridas para garantir tanto a
eficacia como o prazo de sua implementacao.

7.3.4 O empreendimento deve apoiar programas para promover a seguranca do
turista.

7.3.5 Devem ser proporcionadas informacdes sobre os perigos durante as
atividades de campo e sobre como evita-los.
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