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Apresentacao

[Texto em forma de carta do Presidente do IH falando dos desafios
do setor do turismo, da importancia da sustentabilidade e da

contribuicdo do setor para o desenvolvimento sustentavel do Pais]



1.Introducao

Esta é a verséao inicial do manual de boas praticas, onde as praticas
apresentadas foram selecionadas a partir de experiéncias realizadas por
empreendimentos e organizagfes que encontram-se alinhadas aos conceitos
de sustentabilidade utilizados no Programa de Certificagcdo do Turismo
Sustentavel — PCTS. Evidentemente, devido ao estagio atual de
desenvolvimento do PCTS, as boas préaticas aqui listadas deverdo ser
acrescidas de outras a partir da experiéncia da implementacdo dos requisitos
de sustentabilidade contidos no PCTS. Assim acredita-se que a evolucéo
deste documento se dara paralelamente ao desenvolvimento do programa,
particularmente na implementacdo pelos empreendimentos dos requisitos da

norma: Meios de Hospedagem — requisitos para a sustentabilidade.

O manual foi elaborado para ser usado pelos empreendimentos e
pelos consultores na implementacdo da norma: Meios de hospedagem —
requisitos para a sustentabilidade. Este manual deve ser utilizado como
instrumento de apoio e deve ser consultado conjuntamente com a norma

citada e os demais guias e manuais do PCTS.

O PCTS é uma iniciativa de abrangéncia nacional, liderada pelo
Instituto de Hospitalidade — IH, em parceria com o Conselho Brasileiro de
Turismo Sustentdvel - CBTS. Este Programa conta com o apoio da Agéncia de
Promocdo de Exportacbes do Brasil - APEX-Brasil e do Banco Interamericano

de Desenvolvimento - BID.

s

O objetivo principal do PCTS €& melhorar a qualidade e a
competitividade do setor turistico, com particular atencdo as pequenas e
médias empresas - PME, estimulando seu melhor desempenho nas areas
econdmica, ambiental, cultural e social, por meio da adocdo de normas e de
um sistema de certificacdo. O Programa contempla ainda acdes no sentido de
aumentar a participacdo no mercado internacional através da promocao
comercial no exterior.

A visdo que sustenta o PCTS é que o Brasil tem a oportunidade
para se destacar internacionalmente como um destino sustentavel, onde a

utilizacdo racional dos recursos naturais, a conservagao do patrimoénio 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, inclusive o proprio turista, para que suas atividades sejam
ambientalmente equilibradas, economicamente viaveis, socialmente justas,
culturalmente ricas e politicamente legitimas.

O PCTS é uma oportunidade Unica para que os empreendimentos
recebam investimentos concretos visando a melhoria da qualidade de seus
servicos e sua colocacdo no mercado internacional. Isso 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
cada vez mais exigentes.

Em linhas gerais o PCTS compreende a elaboracdo de normas
voltadas para a questdo da sustentabilidade no turismo para serem aplicadas
e utilizadas pelos meios de hospedagem que desejem aprimorar a gestédo do
seu empreendimento.

A abordagem da normalizacdo da sustentabilidade do turismo, e a
decorrente possibilidade de implementar um sistema de certificacdo dos
empreendimentos que aplicam a(s) norma(s) relacionada(s), parte do
estabelecimento de requisitos de desempenho para as trés dimensdes da
sustentabilidade (ambiental, social e econémica), os quais sado suportados
por um sistema de gestdo da sustentabilidade. Este sistema de gestédo
proporciona uma base estavel, coerente e consistente para o alcance e
manutencdo do desempenho sustentavel dos empreendimentos.

O PCTS também propde prover auxilio a estes empreendimentos na
implementacdo das normas por meio de assisténcia técnica, a qual inclui
treinamento, consultoria e a elaboracdo de documentos, denominados de
guias e manuais, que ajudem os meios de hospedagem atingir os objetivos
do programa. Nao obstante, comp6e o PCTS a atividade de certificacdo dos
meios de hospedagem por meio da avaliacdo destes no cumprimento das
regras estabelecidas nas normas criadas.

A certificacdo do turismo gera beneficios ambientais, econdémicos,
sociais e culturais. Ambientalmente, ela contribui para a conservacdo da
biodiversidade, auxilia na manutencdo da qualidade ambiental dos atrativos

turisticos e na protecdo de espécies ameacadas. Economicamente, viabiliza



as areas utilizadas pelo turismo, proporciona um diferencial de marketing,
gerando vantagens competitivas para os empreendimentos e facilitando o
acesso a nhovos mercados, principalmente o internacional. Social e
culturalmente, estimula boas condi¢cdes de trabalho, enfatiza a preservacdo
do patrimbnio cultural e promove o respeito aos direitos dos trabalhadores,

povos indigenas e comunidades locais e politicamente promove o respeito a

lei e a cidadania.



2. Objetivos
Este manual tem como objetivos:
a) Orientar os meios de hospedagem na implementacdo dos requisitos da
norma: Meios de hospedagem — requisitos para a sustentabilidade;
b) Apoiar os consultores na tarefa de orientacdo aos meios de hospedagem;
c) Orientar os auditores na atividade de auditoria de um sistema de gestédo

da sustentabilidade.

3. Orientacgles gerais

O termo “boas praticas” significa que as praticas adotadas e
apresentadas neste manual atendem aos principios da sustentabilidade,
ou seja, sdo exemplos de como atender o(s) requisito(s) especifico(s) da

norma: Meios de hospedagem — requisitos para a sustentabilidade.



Os exemplos apresentados como “boas praticas” nao tém a
intencdo de representar a melhor, nem a Unica maneira de se atender os
principios da sustentabilidade.

Os exemplos aqui apresentados devem ser usados pelos
Empreendimentos como fontes de consultas, guardando o devido cuidado
de analisar se as praticas recomendadas sdo adequadas ao
Empreendimento, levando em consideracdo o0 seu porte e demais
caracteristicas.

Este manual ndo tem a pretensdo de esgotar o assunto e,
portanto, salientamos que este devera ser periodicamente atualizado em
funcdo de novas pesquisas e dos resultados de implementacfes nos
Empreendimentos. Para tanto o processo de assisténcia técnica do PCTS
propiciara a coleta de outras praticas adotadas com suas respectivas
referéncias para que possamos manter sempre atualizadas as informacdes
quanto as boas praticas socio-culturais.

Estd prevista uma atualizacdo do manual que estara disponivel
na pagina www.pcts.org.br para download.

Recomenda-se que o Empreendimento consulte as Organizacdes
Nao Governamentais (ONG’s) e demais Entidades Representativas para se
informar a respeito de projetos e boas praticas que estdo sendo adotadas

na regiao.

4. Boas praticas para a dimensao econdmica do turismo sustentavel

Das trés dimensdes do turismo sustentavel (ambiental, sécio-
cultural e econbmica) esta é normalmente a mais visivel do ponto de vista
do empreendimento, portanto, teoricamente devera ser aquela em que os
empreendimentos j& conduzem praticas alinhadas, pelo menos
parcialmente, com a norma de referéncia do PCTS. Assim as praticas aqui
apresentadas devem ser muito bem avaliadas antes de serem
implementadas, pois as praticas ja adotadas pelo empreendimento
poderdo atender aos requisitos da norma a partir de pequenos ajustes e
adequacoes.

Independente disto deve-se ter em mente que o grande objetivo
da implementacdo de um sistema de gestdo é o de organizar as

informacdes e praticas adotadas visando a melhoria continua da gestao do


http://www.pcts.org.br/

empreendimento e, neste caso em particular, sob o ponto a o6tica da
sustentabilidade. Assim todas as praticas adotadas podem e devem,
quando o responsavel do empreendimento julgar necessario, serem

aprimoradas.

4.1 Legislacéao

@] alinhamento das atividades desenvolvidas pelo
empreendimento a legislagdo aplicavel é fundamental para o atendimento
ao conceito de turismo sustentavel e seus principios. Desta forma o
empreendimento precisa:

¢ ldentificar e conhecer a legislacao aplicavel ao seu negdcio;
Verificar a conformidade a esta legislacéo;

e Tomar agdes, quando aplicavel, para buscar a conformidade a
legislacéo

Obs: A legislacao referida aqui refere-se aos trés niveis governamentais
(federal, estadual e municipal).

4.2 Plano de Negdbcios

As boas praticas ora apresentadas foram coletadas do
documento Manual de melhores praticas para o ecoturismo (Gestdo de
empreendimentos turisticos | Elaboracdo de projetos | Planos de

negdcios), desenvolvido por Ariane Janer (vide referéncias bibliograficas).

4.2.1 Conceitos e critérios

Dificilmente, um negdcio da certo sem planejamento e sem um controle
sobre a execucdo do planejamento. O plano de negdécios analisa um
empreendimento e, assim, d4 o ponto de partida no planejamento.

E importante distinguir alguns conceitos:

< um plano de negdcios é um documento que descreve e analisa
0 negoécio, partindo de uma visdao de mercado, da operacionalidade do
produto, traduzido em projecOes financeiras e demonstracbes da sua
viabilidade econdmica;

e administracdo € um conjunto de principios, normas e funcdes
que tém por objetivo ordenar os fatores de producao, controlar sua
produtividade e sua eficacia, para se alcancar um determinado resultado;

e um estudo de viabilidade econdmica analisa o rendimento de

um investimento. O rendimento é resultante do fluxo de caixa gerado por



investimentos, financiamentos, lucros e prejuizos. O investimento é
considerado viavel se o rendimento for maior do que um minimo
estabelecido pelo investidor. Geralmente, considera-se para célculo o
rendimento minimo, o risco do negécio relativo a outras opc¢des de

investimento.

4.2.2 Por que fazer um plano de negdcios?
Um plano de negécios deve ser feito tanto para um negdécio novo como
para um negodcio existente. As principais razdes para a sua realizacdo sao:

e conseguir investidores;

decidir sobre a continuidade ou paralisacdo de uma atividade;

melhorar o conceito do negécio;

melhorar as chances de sucesso do negécio;

= continuar no caminho certo.
O plano de negdcios (em inglés, business plan) deve mostrar, de forma
qualitativa e quantitativa, por que vale a pena investir em um projeto,
basicamente respondendo as seguintes perguntas:

* 0(s) produto(s) é/sdo bom/bons? Por qué?

e Existemm mercados para esse(s) produto(s) e ele(s) é(sao)
suficientemente grande(s)?

- A estratégia de marketing é coerente?

< A empresa tera administracdo competente?

« A rentabilidade do neg6cio compensa 0s riscos?
Mesmo para quem n&o precisa de investimento de terceiros, o exercicio
de fazer um plano de negécios € muito importante, pois exige transformar
uma boa idéia em um negdécio rentavel.
E importante que o contetdo do plano de negécios seja objetivo e que se
limite as informacdes realmente importantes para entender as
oportunidades de negdcio. Ninguém tem tempo para ler um documento
muito prolixo.
4.2.3 Traduzir o negdcio em numeros: modelo financeiro
Para facilitar o calculo da viabilidade econdmica, é preciso fazer um
modelo financeiro do negécio. Esse modelo pode ser montado em
planilhas Excel e até ja existem planilhas “pré-fabricadas”. A vantagem de

uma planilha eletrbnica é a possibilidade de ver como 0 negdcio se
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comporta (qual é a sua sensibilidade) em relacdo a fatores importantes,
como demanda, preco, custos e investimentos.

A estrutura do modelo depende da complexidade do negdcio. Existem
modelos financeiros que cabem no verso de um envelope, mas
geralmente precisam ir além disso.

Premissas gerais

As premissas sao fatores basicos, como inflacdo, cambio, crescimento da
economia, tamanho do mercado e crescimento do mercado, e sao partes
do ambiente do negécio. Variando-se as premissas, podem-se simular
varios tipos de cenérios e verificar os efeitos na rentabilidade do negécio.
Modelo da demanda

(para calcular o faturamento do negdcio)

Aqui, transformam-se os dados do estudo de mercado em faturamento
para o negdocio. Devem ser considerados o tamanho total do mercado, o
crescimento do mercado, sua participacdo no mercado, sua capacidade
maxima de atendimento (capacidade de carga), precos (considerando
sazonalidade, comissionamento e impostos).

Comportamento dos custos operacionais

Refere-se a composicdo dos custos diretos (fixos e variaveis), por
exemplo, alimentacéo, salarios, transporte, combustivel,
equipamentos/materiais, transporte, combustivel e manutencéao.

Para montar a planilha, & necessario conhecer todos os itens que
representam custos na operacdo do seu produto e entender como eles se
comportam. Por exemplo, um hotel precisa definir seu quadro fisico de
funcionarios com base no numero de quartos e nos servigcos que quer
oferecer aos clientes. Assim, ele determina os custos com a folha de
pagamento.

EspecificacOes do investimento

O investimento deve ser especificado com detalhes. Essa nem sempre é
uma tarefa facil, mas é essencial porque a primeira pergunta do investidor
é: como podemos reduzir o investimento?

Demonstracdo de resultados

Com base nas receitas previstas e custos projetados e incluindo os
impostos que incidem sobre o faturamento e/ou lucro, pode-se calcular se

a operacdo da lucro ou prejuizo. Essa planilha é chamada de
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“demonstracao de resultados” e mostra a rentabilidade

do negécio ao longo dos anos.
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Formato basico de um plano de negdcios

Capitulo

Contelido

Resumo executivo

Principais pontos do plano apresentados de forma
resumida em uma pagina.

Dados da entidade/proponente

Dados cadastrais, histérico e resultados (empresa
existente).

Descricdo do produto/problema

Explicacdo detalhada do produto, seu funcionamento
e vantagens competitivas.

Mercado e competicdo

Andlise detalhada de mercado e possivel
concorréncia, inclusive quantificacdo de vendas.

Estratégia de marketing

Elaboracéo da estratégia de marketing com base na
analise de mercado, nos custos

Custo de investimento

Especificacao e justificativa do investimento.
Eventuais investimentos ja feitos,

formas e valores de investimento necessarios
(financiamento versus capital).

Custo operacional

Especificacdo de todos os custos ligados a operacéo
do empreendimento e fontes.

Viabilidade econémica

Quantifica todas as premissas de venda,
investimentos e custos operacionais;

calculo da atratividade do negécio por meio de um
modelo financeiro.

Fatores-chave e riscos

Andlise da sensibilidade do negdcio a flutuagdes de
receita e custo. ldentificar

riscos de mercado, legais/ambientais e de operacéo.

Administracédo

A qualidade da administracdo € um fator decisivo
para o sucesso.

Detalhar o tipo de gestéo, divisdo de tarefas e
experiéncia.

Cronograma

Como sera implantado o neg6cio e quando sao
necessarios 0s recursos.

Fluxo de caixa

E o parametro mais importante para prever a viabilidade de um negdcio.
Muitos negécios, mesmo com potencial de lucratividade, entram em
faléncia nos primeiros anos por causa do planejamento inadequado do
fluxo de caixa. O fluxo de caixa mostra as saidas e entradas fisicas de
dinheiro no caixa, que geralmente ndo s&o iguais a demonstracdo de
resultados. Isso ocorre porque existem regras determinadas pela Receita
Federal de como as saidas e entradas de dinheiro devem ser

contabilizadas.
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Quando vocé compra um bem e paga de uma vez s6, esse valor entra

no fluxo de caixa como SAIDA DE CAIXA, mas ndo na demonstracéo

dos resultados como CUSTO. O que entra na demonstracédo de resultados
¢ a DEPRECIACAO, que é um valor anual de desvalorizacdo desse bem
baseado na sua vida util. Esse custo de DEPRECIACAO diminui o lucro (e o
imposto que incide sobre ele), mas ndo é uma SAIDA DE CAIXA. O fluxo
de caixa é o lucro mais o valor da depreciacdo. Por isso, deve ser feita
uma previsdo de caixa mensal, durante a fase inicial da empresa (de no

minimo um ano).

Calculo de viabilidade

E utilizado para conciliar o risco de um empreendimento com o retorno
esperado. O calculo é sempre feito com base no fluxo de caixa, que
considera:

* investimento inicial;

« fluxo de caixa da empresa em operacao.

Existem varias maneiras para avaliar a viabilidade:

I. o payback é o nUmero de anos e meses para recuperar o investimento;
Il. o valor presente parte do principio que ha um custo de oportunidade
ao se investir num empreendimento.

Quando vocé decide fazer um investimento, ha uma variedade de opcdes
no mercado: vocé pode depositar seu dinheiro em renda fixa, num fundo
de acdes ou em outro empreendimento.

Para fazer a escolha certa, precisa-se descontar do valor do fluxo de
dinheiro futuro a taxa de rendimento que se poderia ter em outro
investimento, chamada taxa de desconto. Por exemplo, se a renda fixa
no banco é de 15% — sendo geralmente mais seguro que investir num
negdécio — essa seria a taxa de desconto. O valor presente, entdo, calcula
0 que vocé ganha além da renda fixa. Se esse valor presente é positivo, é
sinal verde para investimento;

I1l. para saber a rentabilidade do investimento, usa-se a taxa interna de
retorno (TIR). A TIR diz quanto é esse rendimento e, por isso, € igual a
taxa de desconto que faz o valor presente cumulativo chegar a zero. Se
vocé usasse a renda fixa de 15% ao ano como critério, rejeitaria um
investimento de uma TIR de 15% ou menos.

Dentro das planilhas Excel, existem formulas para fazer esses calculos
financeiros.

Beneficios para a comunidade

Um investimento em ecoturismo em bases comunitarias visa beneficiar
economicamente a comunidade local. Ao analisar um projeto, deve-se
fazer uma estimativa da renda adicional gerada pelo ecoturismo.

Para estimar o impacto econdmico do negécio na comunidade, deve-se:

14




a) identificar e calcular as fontes de renda para a comunidade, tais como:
» salarios locais (direto da conta de resultados);

- fornecedor de refeicfes (percentagem do custo de alimentacdo na conta
de resultados);

= fornecedor de transporte;

- fornecedor de artesanato e de outros produtos tipicos locais;

= participagao no lucro;

b) estimar a renda per capita da comunidade:

0 impacto econdmico do projeto de ecoturismo pode ser deduzido
calculando-se o quanto a renda gerada pelo ecoturismo aumenta a renda
per capita atual da comunidade. Além disso, como o ecoturismo demanda
melhorias na infra-estrutura local, ha geracdo de beneficios adicionais
para a comunidade que merecem ser identificados:

e postos de saude;

« melhorias no transporte e vias de acesso;

= acesso a novas tecnologias (por exemplo, sanitario seco);

» treinamento.

Risco

A decisao de investir ou ndo num projeto depende da avaliacdo do risco
desse projeto e das outras opg¢des de investimento. Quanto maior o risco,
maior sera o retorno exigido. Os tipos de risco de que estamos falando
sao:

e um produto novo tem risco maior que um produto ja conhecido;

e um mercado novo tem risco maior que um mercado ja conhecido;

= gerentes sem experiéncia no ramo significam risco maior;

= um empreendimento com altos custos indiretos tem menos flexibilidade
e, portanto, maior risco que um empreendimento com baixos custos
indiretos;

- fatores legais e ambientais que podem impedir a operagao ou significar
custos altos.

Além de considerar os riscos, é preciso ponderar as diferentes opg¢bes de
investimento. Dificilmente alguém investe num projeto que da retorno
menor que uma aplicacdo em renda fixa. Para investimentos de risco no
Brasil na area de desenvolvimento sustentavel, as taxas de retorno
desejadas sdo de, no minimo, 22% para empresas com experiéncia no
ramo. Para projetos de ecoturismo de base comunitaria, a analise de
viabilidade deve reconhecer que:

e 0 investidor, na realidade, é um incentivador e nem sempre busca a
mais alta rentabilidade para seu dinheiro;

e 0 projeto de ecoturismo pode (e deve) ter outros efeitos, como um
aumento na renda da comunidade.

Por essas razdes, a taxa interna de retorno exigida pode ser mais baixa do
que para um projeto puramente comercial, mas de preferéncia deve ser
maior que o rendimento da renda fixa. De qualquer forma, vale a pena
considerar outras alternativas de investimentos para escolher aquela com

melhor relacdo risco/retorno. Nem sempre o ecoturismo & o melhor
investimento para quem quer promover desenvolvimento sustentavel.
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Consultores

Nao é objetivo deste topico formar especialistas em planos de negécios. O
estudo de viabilidade econbmica € complexo, tornando-se mais complexo
a medida e a proporcdo que o0 negécio cresce (mais produtos, mais
clientes, maiores investimentos, mais pessoal, infra-estrutura etc.).
Geralmente, contratam-se consultores externos para fazer um plano de
negdécio, mas isso ndo isenta o empresario de participar da elaboracdo do
plano. Especificamente, ele precisa:

= especificar objetivos para o plano;

» fornecer os dados bésicos sobre o negécio;

e estar disposto a encomendar estudos especificos para melhorar a
qualidade da andlise (por exemplo, no caso de investimento de uma
ecopousada nova, deveria ter um projeto arquitetbnico para poder
trabalhar com valores reais, e nao um custo médio de construcao);

e dar acesso a pessoas-chave na empresa ou no ambiente de negécio;

e acompanhar o trabalho e estar preparado para discutir o rumo do
trabalho.

Pode valer a pena pedir ao consultor para fazer um relatério intermediario
e uma apresentagao sobre o produto e o mercado antes de comecgar a
modelagem financeira.

As vezes, problemas de viabilidade ou necessidade de modificar o conceito
de negécio sao identificados ja nessa fase. Nesse caso, deve-se primeiro
resolver essas questdes (ou até mesmo desistir delas) antes de continuar
com a analise de viabilidade financeira.

4.3 Relacionamento com os clientes

4.3.1 Qualidade e satisfacdo dos clientes

A prética mais utilizada para monitorar a qualidade dos servicos e a
satisfacdo dos clientes e aplicacdo de uma pesquisa de satisfacdo de
clientes, normalmente aplicada por meio de formularios disponiveis nas
unidades habitacionais ou na recepcdo do empreendimento. Normalmente
a direcdo do empreendimento deixa o cliente a vontade para decidir se

qguer ou nao emitir a sua opinido.
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Exemplo de formulario para pesquisa de satisfacdo de cliente:

Recepcéo

Seu check in foi rapido? sim nao
Achou sua estada agradavel? sim nao
Hopedagem

Seu apartamento/banheiro estavam limpos? sim nao
Vocé encontrou o conforto necessario para uma sim nao

boa noite de sono?

Gastronomia

A qualidade e a variedade do café da manha sim nao

atenderam as suas expectativas?

Seu almocg¢o ou jantar em nosso restaurante foi sim nao

bom?

Para Concluir

Deixamos de prestar algum servico de sua sim nao

necessidade?

Em caso afirmativo, qual?

Vocé se hospedaria neste hotel novamente? sim nao

O uso deste tipo de pesquisa deve ser feito tomando-se alguns cuidados.
Em primeiro lugar é preciso sempre analisar os resultados e usa-los para
a tomada de decisdes que possam melhorar a qualidade dos servicgos e,
evidentemente, monitorar os resultados das melhorias implementadas.
Em segundo deve-se ter claro que o universo de clientes dispostos a
preencher formularios deste tipo € sempre pequeno. Além disto existe
uma tendéncia de que somente clientes muito insatisfeitos e muito
satisfeitos preencham a pesquisa. Assim tende-se ter uma medida dos
extremos em termos de opinido. Desta forma os resultados encontrados

na pesquisa devem ser avaliados com cuidado.
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Outra maneira de medir a satisfacdo dos clientes, a qual pode ser
realizada em conjunto com a pesquisa descrita anteriormente, é perguntar
ao hospede no momento do check out se este ficou satisfeito com o
servico ou ainda se este tem algo a sugerir em termos de melhoria aos

servicos prestados pelo empreendimento.

4.3.2 Comunicacao com os clientes

Este tépico refere-se a importancia da comunicacdo entre o
empreendimento e seus clientes. Basicamente pode-se destacar que o
cliente tem direito de receber as informacdes fidedignas sobre os produtos
e servicos oferecidos pelo empreendimento.

Assim as boas praticas com relacdo a comunicacdo com clientes reforcam
a necessidade de que esta deve ser realizada com transparéncia, de forma
ampla e fidedigna sobre todos os produtos e servicos e com o0 espirito
educacional, onde o cliente pode aprender e entender a relevancia da
sustentabilidade, nas suas trés dimensfes. Isto pode ser feito
paralelamente a divulgacdo por parte do empreendimento sobre as acdes
tomadas para minimizar os impactos negativos e para potencializar os
impactos positivos, sejam estes ambientais, sOcio-culturais ou econémicos
por ele realizados.

4.4 Saude e seguranca no trabalho e dos clientes
Sobre este tema as boas praticas recomendam a identificacdo dos perigos
e a avaliacdo dos riscos relativos a execucdo de atividades e tarefas por
parte dos funcionarios do empreendimento; acompanhado a isto a tomada
de acbBes para prevenir acidentes de trabalho e doencas ocupacionais. Em
termos praticos o empreendimento pode desenvolver a seguinte
sequéncia de etapas:
o lIdentificar todas as atividades e tarefas realizadas (em todas as
areas e setores do empreendimento);
e Listar para cada atividade e/ou tarefa identificada os perigos
inerentes a sua execugao;
e Correlacionar para cada perigo listado o risco associado
(perigo=causa e risco (ou dano)=consequéncia);
e Avaliar a probabilidade de cada perigo (pouco provavel, provavel
ou muito provavel);

¢ Analisar a severidade de cada risco ou dano (baixa, média ou alta);
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e Cruzar as informacOes das duas etapas anteriores (probabilidade
do perigo e severidade do risco ou dano) e identificar quais sdo os
perigos que precisam ser prevenidos ou minimizados;

e Definir acOes para tal;

¢ Implementa-las e monitorar seus resultados.

No caso especifico dos clientes o empreendimento deve verificar quais os
perigos e riscos estao associados a estada do cliente no empreendimento.
Se o cliente faz um passeio a cavalo ou se o cliente utiliza a piscina do
empreendimento haverao perigos e riscos associados e relativos a saude
e seguranca, portanto, o empreendimento pode adotar a metodologia

citada anteriormente.

Obs: Em todos os casos (trabalhadores e clientes) deve-se considerar a
responsabilidade do empreendimento quanto ao translado (casa-trabalho-
casa ou aeroporto/porto/rodoviaria — meio de hospedagem -

aeroporto/porto/rodoviaria).
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