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Resumo

Procedimentos ambientalmente responsaveis na gestio em turismo e hotelaria
contribuem para o desenvolvimento socioeconémico. O objetivo deste artigo € analisar
qualitativamente o resultado do Programa Bem Receber para os meios de hospedagem do
primeiro grupo de participantes na regido das horténsias (serra gaucha). O Programa Bem
Receber visa a proporcionar conhecimentos de gestdo e sustentabilidade ambiental a
gestores de meios de hospedagem com até 50 UHs (unidades habitacionais), distribuidos
em pelo menos trinta destinos turisticos do Brasil. As atividades abrangem capacitacoes,
oficinas e consultorias técnicas para a implantacdo de praticas de conservacdo do meio
ambiente. O procedimento metodologico deste artigo compreende a comparacdo entre a
situagcdo das empresas antes e apos a implementacdo das praticas do Programa, por meio
de entrevistas com os participantes. Para isso, aplicou-se um instrumento com perguntas
abertas. A andlise das entrevistas com os empreendedores mostra a tendéncia a aumento
de retornos financeiros, fortalecimento de imagem e fidelizagdo de Cclientes dos
estabelecimentos participantes do Programa Bem Receber. A expectativa, porém, € de
que, uma vez que haja continuidade na implementacdo das praticas, os retornos sejam a
médio e a longo prazos.

Palavras-chave: turismo, hotelaria, sustentabilidade, Bem Receber, regiao das
horténsias (serra gaucha).

Abstract

Environmental responsible procedures in tourism and hotel industry management
contribute to socioeconomic development. The objective of this article is to make a
qualitatively analysis of the results of the Well Receiving Program for the hotels of the first
group of participants in the hydrangeas region (Rio Grande do Sul Highland Region). The
Well Receiving Program aims at knowledge achievement by managers of hotels with
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maximum 50 rooms in at least 30 tourist destinies of Brazil. Its activities include
workshops, courses and technical support for environmental preservation practices. The
methodological procedure of this article follows a comparison between the situations of
the hotels before and their situation after the participation in the Program through the
application of interviews with opened questions. The analysis of the interviews with the
managers show a tendency to an increasing of the financial returns, image strengthening
and clients remaining. The expectation, however, is that once there is a continuation in
the environmental preservation practices, the returns will come at medium and long
terms.

Key words: tourism, hotel industry, sustainability, Well Receiving Program, hydrangeas
region (Rio Grande do Sul Highland Region)

1. Introducao

Tal como foi declarado na Conferéncia Internaci@adlre Mudanca Climatica e Turismo,
realizada em Davos, Suica, em outubro de 2007 péesuindivel que todos os atores da
cadeia produtiva do turismo construam 0 necessarieenso para encontrar estratégias de
diminuicdo dos impactos sobre o meio ambiente anesmo tempo, de preservacédo da
atividade, que proporciona desenvolvimento sustehfgara as comunidades autéctones e
receptoras. Nesse contexto, € fundamental a atudgsicempreendedores do setor de
hospitalidade, cuja importancia e influéncia saboadeia produtiva do turismo significam
tanto responsabilidades quanto oportunidades @ggdelyimento sociecondmico.

Castelli (2005) enfatiza que € preciso transforazameios de hospedagem em referéncias
de hospitalidade, como componente essencial degadfeistica. Assim, o turista torna-se
comprometido em relacdo a protecdo do patrimOnioirala cultural e histérico dos
destinos e exigente em relacdo a qualidade dos;sgereferecidos, estabelecendo-se a
nova cultura da hospitalidade. Essa nova culturddmenta-se na relacdo do turismo com
a preservacao ambiental.

Para Lomborg (2007), sdo excessivas as preocupaggii|s 0 aquecimento global,
desperdicam-se bilhdes de dolares para contr@@mico se faz para combater a fome e a
miséria que assolam a maioria da populacdo do tplan&rios estudos mostram o
agravamento dos problemas ambientais, cuja sokigioavel sem desenvolvimento.

Além de contribuir para a reducdo dos impactogngsresas que se adaptam as exigéncias
da sustentabilidade tém conquistado vantagens egemm e lucratividade. As praticas de
preservacao da natureza, como atratividade twajstgregam valor aos produtos e servicos
e potencializam diferenciais de competitividadeeeat empresas de turismo.

O objetivo deste artigo € identificar possiveisul@slos proporcionados as empresas que
constituiram o primeiro grupo de participantes dogfkama Bem Receber, na regido das
horténsias (serra gaucha). O artigo foi produzidm dase no estudo da iniciativa que
promove praticas de turismo sustentavel em pequeedass de hospedagem. O Programa
Bem Receber é desenvolvido pelo Instituto da Habg#éde (IH), em parceria com o
Servico de Apoio as Micros e Pequenas EmpresasR8EBe o Ministério do Turismo
do Brasil.
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O Programa Bem Receber visa a proporcionar conleatos a gestores de meios de
hospedagem com até 50 UHs (unidades habitacionigslibuidos em pelo menos trinta

destinos turisticos do Brasil. As atividades abeamgapacitacdes, oficinas e consultorias
técnicas para a implantacdo de praticas de comggervdo meio ambiente, de inclusao
social e de valorizacéo da cultura local em empgrdeasetor hoteleiro.

O método da pesquisa para a producdo deste adigpistiu em observagédo da realizagéo
do Programa, cuja coordenacédo local foi do Sindidat Hotéis, Restaurantes e Bares da
Regido das Horténsias. O procedimento metodoléglmangeu a comparacdo entre a
situacdo das empresas antes e ap0s a implemen&s;gcaticas, por meio da aplicacéo de
entrevistas aos empreendedores participantes,ngimmento de questdes abertas.

A primeira questao foi sobre o aumento da taxaalgpacio do estabelecimento, apds a
implementagcéo das acdes do programa e sobre etyestde retornos.Por meio da
segunda questdo, procurou-se saber se houve maddaceanagem das empresas. Em
seguida, solicitou-se uma comparagao das conddiizeservi¢cos (atendimento ao cliente),
no momento, com 0S Servicos na época anteriorticipacao no Programa. Questionou-
se, ainda, sobre as relagbes com os forneced@aneathoria da qualidade dos produtos,
sobre reducao de custos, sobre as relacfes ergegtmgpantes, considerando-se a criagao
de rede de cooperacgao, ou o intercambio e a reta@ias grupos de outros destinos. Por
fim, solicitou-se uma avaliacdo da equipe de ex@eu@s atividades do Programa.

2. Turismo e impactos da mudanga ambiental

O complexo desafio da gestao sustentavel do delsemento abrange o turismo, uma das
atividades econdmicas que mais crescem e cuja agutedutiva fundamenta-se na
atratividade do patrimonio natural. O turismo, par lado, contribui para a mudanca do
clima e, por outro lado, € altamente suscetivel mmgactos dessa mudanca. As
interacdes entre o desenvolvimento turistico e @uge@o do clima relacionam-se a
fenOmenos, tanto naturais quanto derivados de cdampentos humanos. Esses
fenbmenos classificam-se em quatro categorias: mipactos fisicos diretos; 2)
impactos indiretos; 3) mudanca de comportamentauwlista; e 4) novas politicas
publicas (SWARBROOKE, 2000; OMT, 2009).

Quanto aos impactos fisicos diretos, alguns ja @d®ervaveis, e existe consenso
cientifico de sua ocorréncia. No 4.° Relatério devallacdo do Painel
Intergovernamental em Mudanca de Clima (IPCC), eats® a evolugdo climatica até
2100 e realca-se que a atual mudanca de clima da Trepde novas estratégias de
adaptacdo. Esses impactos conduzem a degradaglivake naturais, como recifes de
coral e areas alpinas e na disponibilidade de agpm, perturbacdes sobre o conforto
dos turistas. Os mais aparentes sédo os efeitos iatosd e, muitas vezes,
dramaticos, como os fenémenos climaticos, caugaelosaquecimento global — estragos
ocasionados por tormentas, inundacoes, deslizamenténdios, transbordamento de rios e
lagos, desaparecimento de glaciares e praias.

Na conjuntura da mudanca climética, o turismo paesavel por significativo desempenho
da atividade econdémica mundial. De acordo com os€bon Mundial de Viagens e
Turismo (WTTC), representa 11% do volume total xjgoetacGes mundiais, contribui com
US$ 5,829 bilhdes (9,9% do Produto Interno BrutoRB mundial) e emprega 238
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milhdes pessoas (8,4% do emprego total — uma em Th® pessoas). Espera-se que, na
proxima década, cresca para US$ 10,85 bilh6es%ddd Produto Interno Bruto — PIB
mundial) e empregue mais de 296 milhdes de pe¢9@¥s do emprego total — uma em
cada 10,8 pessoas).

A atividade turistica representa papel relevantennado em desenvolvimento, sobretudo
para economias e comunidades em areas com dessamtzgmparativas, em que é parte
consideravel da renda nacional. De acordo com a QMirismo é o principal setor na

pauta de exportacdes em um terco de todos os pEfseRsenvolvimento e, em 49 dos
paises menos desenvolvidos, é a fonte primarialdeas originados da movimentacéo de
divisas. Em 2006, as regides que representam ecas@m desenvolvimento, registraram
forte crescimento nas chegadas internacionais.ifedaiu 0 sudeste asiatico, com 9%; a
Asia Meridional, com 12,3%; a Africa, com 9,8 % Admérica Central, com 10,8 %.

Krippendorf (2003) mostra, entretanto, as implies;dadticas do turismo e alerta para a
necessidade de gerir e controlar 0os seus impagtigise ambientais: “[...] sim a politica
do lazer e do turismo! N&o no sentido de introdaainceitos ideoldgicos da sociedade e
de sua mutag&o no espaco relativamente livre @o,laras para evitar que um desabrochar
pessoal imoderado acabe por trazer prejuizos aoragdlo abusiva do meio”.
(KRIPPENDORF, 2003:179). Por mais éticas que sejanideias de Krippendorf, na
proposicdo de uma regulacéo dos sistemas de tyrismeciso questionar se € possivel
estabelecer uma ordem turistica, a fim de que afo uma exploracdo abusiva do meio
ambiente.

De acordo com Ruschmann (1997:21), “a fase queegponde ao turismo de massa, a
partir dos anos 1950, até os anos 1970 e 198@ fmriodo mais critico e devastador

ecaracteriza-se pelo dominio brutal do turismo es@bnatureza e sobre as comunidades
receptoras”. A autora considera esse periodo coatastedfico para as questdes

ambientais. Para ela, “quando uma destinacdo renalm nimero de turistas esta em um

estagio em que ja ndo é exotica e nem tao famMWade-se visualizar o inicio da sua

extingdo como atrativo turistico, pois a ‘massiféa de um recurso faz com que perca
suas qualidades e caracteristicas” (RUSCHMANN, ZX)1

Beni (2003:39) argumenta que um dos principaigéatdas megatendéncias do turismo é
“0 aumento da consciéncia publica em torno dastgessocioculturais e ambientais pela
maior integracdo da midia no relato dos problemasientais globais — como a reducédo
no suprimento de agua potavel”. Entre as inicigtivdestaca-se o desenvolvimento de
produtos para atingir novos mercados de consumoormocecologia, ambiente rural,
aventura e novos desafios para aumentar a adrenahirorientado para uma ou mais
combinagdes dos trés — entretenimento, excitagilieacao.

O desafio da expansdo dos dominios dos empreentdisnele hospitalidade é pensar
criativamente, além das fronteiras atuais de aliag@o, hospedagem e transporte. Para
Beni, & importante “o turismo de saude, com ofegi@ovada do termalismo, com as
estacbes balnearias, apresentando atributos coalinlape do ar; e realizacdo de cursos
sobre meio ambiente, tornando a qualidade de vidalgental uma prioridade” (BENI,
2003:62). Para ele, a tendéncia é de expansaaridmo verde, com nichos como pesca
recreativa, canoagem e convivéncia com a natur@azarplacionamento social saudavel.
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3. Desenvolvimento sustentavel, educagdao ambiental e gestao em hotelaria

O conceito de desenvolvimento sustentavel foi urmndg avanco e representa uma
tentativa de conquistar o bem-estar, aliado a segarde condi¢cOes de vida satisfatorias
no futuro. As praticas do turismo responsavel domitiam para a preservacao do meio
ambiente, com base na beleza do cenario naBoger (2003:55) explica: “[...] a onda
ecoldgica p6s-1968 deu uma tonalidade — o verde uma exigéncia a esse amor pela
natureza; a preocupacao em preservar e protegdutelamentos bem mais antigos”. Para
Boyer (2003), a fuga das grandes cidades, nassfépiassibilitou o aparecimento de
segmentos, como pousadas rurais, estacoes veadgsngs.

A vertiginosa expanséao do turismo, como campo degens de lazer, contextualiza-se no
advento da sociedade de consumo do periodo pésiEedbuerra Mundial, em que o
capitalismo foi impulsionado pelo avanco tecnolégiSEVCENKO, 2003). Nesse
processo, consolidou-se a urbanizacéo, com evagadagional do campo para as cidades
(SANTOS, 2008). Nos paises do Primeiro Mundo, pnenese a cultura do consumismo
pela midia, em razdo da necessidade de comercitizda grandiosa diversidade de
produtos e servi¢cos, de acordo com o0s interessegrdpos industriais e comerciais. Para
manter o ciclo de producdo e de consumo, presenveeaos interesses dos paises
desenvolvidos, que exploram a maior parte das matprimas e dos recursos naturais do
planeta (ROSS, 2001; SANTOS, 2002).

A estratégia para reversdo do quadro de dispaddaéle o desenvolvimento

socioecondmico, com base no incentivo a inclusé&makopor meio da geracdo de
empregos e da distribuicdo de renda por atividadesentavelmente produtivas (SEN,
2000; BARQUERO, 2002). O turismo diferencia-se @fagao a outras atividades por
articular dezenas de segmentos que movimentam eepmsentar a democratizagdo de
oportunidades de mercado para as comunidades reeai@ excluidas (URRY, 1995;

BENI, 2001; BARRETTO, 2001; TRIGO, 2005; OMT, 2009)

Para Wahab (1991), o turismo contribui significathente com a distribuicdo de renda e é
0 setor econbmico que mais gera empregos, impalsdm o poder aquisitivo de
aglomerados industriais e comerciais. Para Lickai2000), o turismo cria mais postos de
trabalho por unidade de capital do que uma unidadéar de capital investida em outro
setor. Os beneficios da democratizacdo das opdades do turismo dependem,
fundamentalmente, da mudanca de mentalidade par d@eeducacéo. Tanto a educacao
para o turismo quanto a educacdo para a sustedéalailambiental podem emancipar as
classes do consumismo assimétrico e proporcionarclasdo econdmica das classes
marginalizadas.

O objetivo da educacgéo para o turismo é a melldaigualidade de vida da populagéo
local. Para Pelicioni (2005), a educacdo ambigméalsa por um processo de educacao
politica, possibilitando a aquisicdo de conhecimené habilidades na formacgédo das
atitudes, que se transformam em praticas de cigada@garantindo uma sociedade

ambientalmente sustentavel.

O conceito de educacdo ambiental comecou a sevrati a partir da década de 1960.
Para Giesta (2008:209), define-se educacéo ambism# “processo de aprendizagem
gue aumenta o conhecimento e o cuidado das pessiogEso meio ambiente e os desafios
a ele associados e que desenvolve as habilidadessdgias para tratar os desafios,
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fomentar atitudes, motivacbes e comprometiment@gjie de forma responsavel”. No
turismo, essas atitudes seriam as dos turistasle esmunidade local. Se ndo houver uma
educacao para o turismo, tanto para as pessoasaja® como para aquelas que acolhem
o turista, a catastrofe sera inevitavel. Vale lanbque as areas turisticas vém sendo
encaradas como uma das principais formas de ddseneato para o futuro (NEIMAH,
2002; CASTELLI, 2003).

Como um dos segmentos essenciais do turismo, assrdeihospedagem fazem parte do
contexto de impactos ambientais. Para Swarbrodkg0(22), “a industria da hospedagem

tem mantido seu foco em ‘questdes verdes’, em geantpliar a sua visao para abarcar o
conceito mais amplo de turismo sustentavel”. Elgiex que a hospedagem fundamenta-
se em quatro principios: estrutura, gerenciamepg¢oacional, gerenciamento de recursos e
abastecimento.

Em razdo das praticas ndo orientadas dos setoeescagnais dos meios de hospedagem,
como a governanca (responsavel pela limpeza dd) hdespejam-se, no esgoto, produtos
quimicos sem o devido tratamento. Além de prodesiduos sélidos e lixos toxicos, sem

a separacado e coleta seletiva, causando impactoieraais, como poluicdo das aguas e
atracdo de insetos e roedores, tais praticas cadssequilibrios do ecossistema.

E importante ressaltar que de toda a agua do plaapéenas 3% sdo potaveis. Nos meios
de hospedagem, o combate ao desperdicio desssagmuute ser exercido por meio de

campanhas internas e de substituicdo de equipasneatvencionais por equipamentos

com fechamento automatico. O controle do consumégda em um meio de hospedagem
é dificil de ser feito, uma vez que os hospedesaémua disposi¢do alguns pontos que sO
eles podem controlar. Mesmo que o hotel utilizeosh@s de racionalizagdo, cabera ao

hdspede a decisdo de economizar.

A ONG Green Building Council (2008) Brasil estimaeg para meios de hospedagem,
procedimentos como troca do aquecimento de agues €Jo aquecimento solar, coleta
seletiva, economizadores de luz poderéo proporcieraa de 30% de reducdo nos custos.
A ONG enumera prioridades para um meio de hospedager considerado
empreendimento sustentavel e possuir certificagdianpe o 6rgédo, as quais vao desde a
reducdo do desperdicio em obras de constru¢caddamee com a reutilizacdo de agua por
meio de cisternas, até a destinacao correta diuossipor meio de coleta seletiva.

Evitar desperdicios e reciclar o lixo é obrigac&otado cidaddo consciente. Reciclar €,
pois, 0 melhor meio de transformar plastico, papeisminio em matéria-prima para a
industria. A reciclagem é um dos componentes dadfla dos 3 R's (reduzir, reutilizar e
reciclar). Abreu (2001) destaca diversas pratiteakotelaria em relacéo a reducao do uso
de energia elétrica e dos produtos quimicos. Agimaolar € uma fonte de energia limpa,
renovavel, segura e ecoldgica, e o Brasil tem umacpropicio, ndo apenas para obtencéo
de aguecimento para piscinas, mas também paras@grores do meio de hospedagem.

4. As estratégias de gestdo sustentavel do Programa Bem Receber para meios de
hospedagem

Como visto, o Programa Bem Receber visa a propmaciqualidade profissional e gestao
sustentavel para meios de hospedagem com até 50 (UWhidades habitacionais),
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distribuidos em pelo menos trinta destinos tudsto Brasil, os quais foram selecionados
por um comité formado pelo Instituto de Hospitatidgfundacdo sem fins lucrativos), o
Servigco de Apoio as Micros e Pequenas EmpresasRBEBe o Ministério do Turismo,
com base em: fluxo nacional e internacional destasi nimero de empresas do setor,
potencial de crescimento com base na perspectiravdstimentos e interesse local.

O Programa Bem Receber atua com dois componentes @aalificacdo dos
empreendimentos participantes: 1) gestdo sustdéntéresultoria em sistema de gestdo da
sustentabilidade, tendo como referéncias os regsisda Norma Brasileira NBR
15401:2006 — Sistema de Gestdo de Sustentabilidad®leios de Hospedagem; 2)
qualidade profissional: implementacédo de um progrdmeducacao continua, por meio do
treinamento de instrutores no local de trabalhan ceuporte de um conjunto de
ferramentas didaticas.

O processo de implementacdo das acOes divide-stuamfases: 1) a de diagnostieo
com duracao em torno de trinta dias — que conssi@valiacdo das condigcdes do meio de
hospedagem, de acordo com a norma ABNT NBR 154W086;2) a de implementacé&m
gueos estabelecimentos sao orientados a implementagassitos da norma, por meio de
um conjunto de oficinas e visitas técnicas indigidude consultores capacitados.

O Programa Bem Receber realiza-se, simultaneamemteyarios destinos indutores do
pais:Aracaju (SE), Belém (PA), Boa Vista (RR), Chapadantantina (BA), Circuito do
Ouro (MG), Circuito Serra do Cip6 (MG), Circuito |86 e Fazendas (MG), Costa do
Cacau (BA), Costa dos Coqueiros (BA), Florianopetissetores norte e sul (SC), Foz do
Iguacu — Foz e Caminhos aos Lagos Itaipu (PR), &zai/Anchieta (ES), Jodo Pessoa
(PB), Litoral paranaense (PR), Manaus (AM), Pantarato-grossense (MT), Regido dos
Lagos (RJ), Serra da Bodoquena (MS), Serra gauchagi&o das horténsias e regido da
uva e do vinho (RS), Trilha dos inconfidentes (M@&Je do Ribeira (SP).

Entre as praticas sustentaveis, adotadas peloss rdeidiospedagem do Programa Bem
Receber estdo: coleta seletiva com destinacdo adaaqureducéo de lixo; uso racional da
agua e de fontes de energia; utilizacdo de prochitidegradaveis e de baixo impacto;

preservacdo da fauna, da flora e dos mananciaiég @pcultura e ao artesanato locais;
valorizagdo da mé&o de obra da regido; processo @hora continua na gestdo do

empreendimento, visando a satisfacéo total dotelien

O objetivo é melhorar a qualidade e a competitilddo setor turistico, com base em
visdo sistémica e particular atencdo as pequemasdeas empresas (PMEs) de meios de
hospedagem, estimulando seu melhor desempenho reas é@condmica, ambiental,
cultural e social, por meio da adocdo de boasgasitie hospitalidade e sustentabilidade e
de certificacdo na NBR 15401.

Além disso, o Programa Bem Receber propde-se mndati os integrantes do turismo,
inclusive, o proprio turista, para que suas atideasejam ambientalmente equilibradas,
economicamente viaveis, socialmente justas, clibarate ricas e politicamente legitimas.
Tem como estratégias: conscientizar os trabalhagocgiar um movimento pela
qualificacdo do destino; utilizar racionalmente absativos turisticos e trabalhar com as
comunidades locais desenvolvendo uma consciéntstica.
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Com base nas estratégias e nos contetudos didati¢dd®grama visa a proporcionar aos
participantes: melhoria de acesso aos mercadoshonmeel da imagem da empresa;
qualificacdo da empresa (gestdo e hospitalidadalprngualidade dos produtos; reducao
de custos; participacdo na Rede Bem Receber (enafdio pelo grupo de empresas que ja
participam do Programa); eficiéncia na utilizac@aetursos.

Para dar o suporte técnico necessario no periodmplantacdo, além dos consultores
locais, o Programa disponibiliza atendimento petarnet e por telefone para orientar os
gestores e esclarecer duvidas. Esse atendimergibititss ainda, a participacdo em foruns
de conhecimento entre empresas e consultores.

5. Resultados da experiéncia do Programa Bem Receber na regidao das horténsias
(serra gaucha)

Na regido da serra gaucha, o Programa Bem Recaiea fparticipacdo de 15 meios de
hospedagem, sendo nove localizados na regido diEnsias e seis, na regido da uva e do
vinho. O quadro a seguir apresenta os meios declagpm participantes das cidades de
Gramado, Canela e Nova Petropolis, da regido dadrsias (serra gaiacha).

Meios de hospedagem participantes da regiéc

das horténsias Crket NEEEE RS
Estalagem Vila Suzana Canela 23

Hotel Canto Verde Gramado 30
Pousada Blumemberg Canela 11
Pousada do Bosque Canela 27
Pousada da Chéacara Nova Petropolis 8
Pousada Di Bergamo Canela

Pousada Encantos da Terra Canela 15
Pousada Recanto da Lua Gramado 20
Pousada Spa Don Ramon Canela 11

Na regido da uva e do vinho, os meios de hospedageticipantes sdo: Hotel Pousada
Casa Tasca, Hotel Princesa dos Vales, Pousada i@lold® Rossi, Pousada Piccolo
Refuggio, Pousada Thiany, Pousada Valduga.

As atividades do grupo iniciante na regido dagéimsias desenvolveram-se apds um
convite aos empreendedores da hotelaria paraipartide um encontro de apresentacao
do Programa. Assim, participaram do encontro remtasites das entidades apoiadoras
(SEBRAE, Ministério do Turismo, Instituto de Hogpitlade, Sindicato de Hotéis da
Regido das Horténsias) e empreendedores.

Turisticamente, essa regido € conhecida pelosvasanaturais, pela cultura, opcdes de
entretenimento e culinaria tipica. Formada pelosiaipios de Canela, Gramado, Nova
Petrépolis e Sdo Francisco de Paula, tem 265 nukosospedagem, totalizando 6.100
unidades habitacionais (UHs), depende, fundameatdabndos atrativos naturais para seu
desenvolvimento turistico, razdo do grande interesa se cultivar e se proteger o seu
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meio ambiente. Além do Programa Bem Receber, salge mutires de conscientizacao
para orientar moradores e visitantes sobre a pasBy ambiental.

A segquir, sintetizam-se as respostas das entrsvigien proprietarios e gestores das
pousadas participantes do Programa Bem Recebex reggdo. A primeira questéo, sobre
0 aumento da taxa de ocupacdo do estabelecimgris,aaimplementacdo das acdes do
programa e sobre as expectativas, apresentou @stesgespostas:

« A ocupacao se manteve estavel, mas houve fidetizdgsi clientes, e a expectativa
€ a de aumento (10%) de ocupacéo para o proxiniodoer
- As acOes desenvolvidas pela pousada melhoraraenagas e a estrutura.

- Com pequenas ac¢des, alguns hdspedes tém percshiiferancas na relacdo com
0 meio ambiente.

« O programa é bastante novo, é preciso esperar uiDr meconhecimento no
cenario turistico nacional.

« O retorno vird com o tempo e com o trabalho.

- Ainda €é pouco perceptivel, mas, havendo um programanarketing mais
eficiente, certamente, havera mais clientes, poigpr@posta do programa é
inovadora.

hY

Com relagdo a questdo “Vocé considera que a imadensua empresa mudou?”,
obtiveram-se as seguintes respostas:
« Mudou e para melhor, tanto na comunidade local tpuaera o publico em geral.

« Alguns clientes ja escolheram a pousada em fung@caddes de sustentabilidade
adotadas.

« Acdes como utilizacdo de toalhas por mais de uns@iebem vistas.
« As propostas do programa qualificam a imagem dasguas.

- A participacdo no Bem Receber engaja os colabogadoas acbes em prol da
sustentabilidade.

« Melhorou, tanto para os proprietarios e funciorsagoanto para os hospedes da
pousada.

A pergunta referente a comparacao das condi¢cdesetigos (atendimento ao cliente), no
momento, com 0S Servicos na época anterior a pat®o no Programa apresentou as
seguintes respostas:

- A pousada foi agraciada, em 2009, no Guia QuataRaocom o selo sustentavel,
somente 25 empresas do setor receberam este detasio

+ Os colaboradores estdo mais conscientes da imp@tda bom atendimento, em
funcdo de varios treinamentos do Programa.

- Ataxa de satisfacdo dos hdspedes tem-se mantadexpectativa € de aumento.

- O programa ajudou a perceber a importancia daraudtula identidade local, que &
0 que o turista busca.
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« Quando informados do estilo de gestdo do hoteklieates sentem-se bem por
terem escolhido um local comprometido com acdes responsabilidade
socioambiental.

« Os servigos melhoraram, conforme a resposta destes.
Para a questéo “A relacdo com os fornecedoresdrmethor qualidade aos produtos?”, as
respostas foram:
« Ampliou-se o trabalho com produtores locais: o igervde produtos coloniais
incentiva a cultura local.

- Priorizou-se a compra de produtos biodegradaveierdpresas que oferecem
laudos e de empresas locais.

- Valorizaram-se as relagcbes com os fornecedoremensdiospedes.
« Os beneficios dos produtos biodegradaveis samasitid
A questédo sobre reducdo de custos gerou respastes

O maior controle dos gastos proporcionou maiorat@htiade.

A organizacao formal dos processos € mais clamindindo a margem de erro das
operacoes e do desenvolvimento de processos.

« Reduziu-se o consumo de agua em 18% e de enengl2%. O investimento em
aguecimento solar reduziu o consumo de 6leo disét5%.

Sempre se buscava reducao de custos, mas atuakneogsibilidade de reducéo &
maior.

A expectativa é que haja reducao de custos e aardereceita.
« Areducéo de custos € um dos principais resultddaselhoria da gestéo.

Sobre a relacdo entre os participantes, considers@@ criacdo de rede de cooperacéo, ou
intercambio e a relagdo com os grupos do Prograncaitios destinos, tem-se:

A relacdo é boa, uma vez que, na regido, ja salbl@bcom principios de
cooperativismo e criou-se o0 grupo “Bem ReceberaSeatcha”.

- O trabalho em conjunto abrange troca de informacdes

- E importante a valorizagdo do Programa Bem Reqadrer que os hdspedes vejam
gue nédo sao agodes isoladas, mas que ha gruposiem Rais.

- Com a rede de cooperacdo dos estabelecimentos roa gaicha, ha mais
possibilidade de sucesso.

- As acgles estdo em fase inicial de desenvolvimentd ainda muitas diferencas a
serem vencidas.

Finalmente, formulou-se uma questdo sobre a atuded®quipe operacional, cujas
avaliacdes sao:
« As orientacbes tedricas e a determinacdo prop@@om 0S conhecimentos
esperados.

- Gracas as entidades e a equipe, o Programa viabgie.
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« A equipe do Programa €é fundamental na implantaggwatcesso.
+ Os profissionais comprometeram-se com o trabalho.
- Foi possivel chegar a fase de auditoria em consligéeatender aos requisitos

Como sintese das avaliacdes dos participantes agraPna Bem Receber, os aspectos
destacados nas respostas sdo: maior entendimendssimilacdo do conceito de
sustentabilidade; desenvolvimento de habilidadesddatificacdo dos impactos; maior
comprometimento com a comunidade local; fortaleatmedo sentido da cultura de
cooperagao entre os participantes; melhoria nodatemto e monitorando da satisfagcéo
dos clientes; melhoria na gestdo. Em razdo dissapactativa € de que haja reducéo de
custos e aumento da taxa de ocupacéo.

6. Consideracoes finais

Este artigo teve como objetivo analisar os resaaubtidos pelas empresas participantes
da primeira turma do Programa Bem Receber da relgifidorténsias, a qual € um destino
turistico com 265 meios de hospedagem e 6.100 desdhabitacionais, conhecida por
seus atrativos naturais e culturais e uma dastedeslpara a realizacdo do Programa, que
atualmente atua com dois componentes para a gaghd dos empreendimentos
participantes: gestao sustentavel e qualificacabgsional.

As entrevistas de perguntas abertas com 15 gestene®ios de hospedagem participantes
do primeiro grupo mostram resultados como: melhowga atendimento aos clientes,
melhoria na gestdo do empreendimento, capacitagidrdbalhadores, adocao de boas
praticas de sustentabilidade, maior envolvimenim @ocomunidade local pelo apoio ao
desenvolvimento socioecondémico. Em razdo dissxpaatativa € que 0s retornos sejam
em reducao de custos e aumento da taxa de ocuf2g@&mpreendedores participantes do
Programa afirmaram que os maiores resultados aads obtidos a médio e a longo
prazos e dependem da persisténcia e dedicaca@skosas e colaboradores.

Os participantes do Programa Bem Receber investartesmpo na realiza¢do dos cursos e
das consultorias e contribuem para a viabilizag#oatividades, por meio de espaco fisico
para os encontros e de hospedagem para a equirgciopal. Por ndo apresentar custos
financeiros diretos, o Programa torna-se mais Vidnaeessivel aos que pretendem realiza-
lo.

Com base no estudo realizado, ainda que a iniaiagwvolva numero limitado de
estabelecimentos de hospedagem, sugere-se quanh@aa proposta de trabalho, tendo
em vista que o Programa Bem Receber contribui @agducacdo ambiental, ndo s6 das
empresas participantes, mas também da comunidadguense insere. Em razéo disso,
contribui para preservar o meio ambiente da regto,qual ela depende para seu
desenvolvimento.

Para a regido das horténsias (formada pelos mioscige Gramado, Canela, Nova
Petropolis e S&o Francisco de Paula), cuja vocactimistica, a hotelaria € uma forma
direta de envolver o cliente/turista, influencidgel@ducéa-lo, por meio de métodos simples
de boas praticas de economia e de reducéo dostmsaunbientais.
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Ainda que ndo proporcionem resultados imediatoxpressivos, iniciativas como o
Programa Bem Receber s&o importantes por contrgara a contencao dos impactos
do turismo e da hotelaria sobre o meio ambiente.ef@#os indiretos de atitudes
ambientalmente irresponsaveis resultam em altesagcéetinuas do meio ambiente das
zonas turisticas que perdem sua atratividade. iDetese a biodiversidade, pois as aguas
sdo contaminadas, areas florestais sdo reduzidéesmatadas e a elevagdo das temperaturas
nas regibes uUmidas favorece a proliferacdo de asset a propagacdo de doencas
contagiosas, que mudam a percepg¢ao e o comportame harista.

As pessoas, entretanto, estdo reconhecendo a @mpiartda adocdo de alternativas de
desenvolvimento, pois a natureza tem-se manifestagtacavelmente. Pequenas acodes
podem proporcionar resultados mais grandiosos do sglimagina em um primeiro
momento, e, se a acdes forem ambientalmente resmisase competentes, 0s retornos
serdo benéficos e vantajosos para 0s turistasaeagaromunidades autéctones. Sugere-se
gue novos estudos sejam realizados para avalimsaftados das etapas subsequentes do
Programa Bem Receber na regido das horténsiaa (smaicha).
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