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Prefacio

A Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é o Férum Nacional de Normalizagdo. As Normas Brasileiras,
cujo conteudo é de responsabilidade dos Comités Brasileiros (ABNT/CB), dos Organismos de Normalizacdo
Setorial (ABNT/ONS) e das Comissbes de Estudo Especiais Temporarias (ABNT/CEET), sdo elaboradas por
Comissbes de Estudo (CE), formadas por representantes dos setores envolvidos, delas fazendo parte: produtores,
consumidores e neutros (universidades, laboratérios e outros).

A ABNT NBR 15401 foi elaborada no Comité Brasileiro de Turismo (ABNT/CB-54), pela Comissédo de Estudo de

Turismo Sustentavel (CE-54:004.01). O Projeto circulou em Consulta Nacional conforme Edital n® 06,
de 01.06.2006, com o numero de Projeto 54:004.01-001.
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Introducao

A abordagem da normalizacdo da sustentabilidade do turismo e a decorrente possibilidade de implementar um
sistema de certificagdo dos empreendimentos que aplicam a(s) norma(s) relacionada(s) partem do
estabelecimento de requisitos de desempenho para as dimensdes da sustentabilidade (ambiental, sociocultural e
econbmica), os quais sdo suportados por um sistema de gestdo da sustentabilidade. Este sistema de gestéo
proporciona uma base estavel, coerente e consistente para o alcance do desempenho sustentavel dos
empreendimentos e a sua manutencgao.

O sistema de gestao da sustentabilidade soma-se aos demais modelos de sistemas de gestao estabelecidos entre
0s quais estdo, como principais referéncias, a NBR ISO 9001 (sistema de gestdo da qualidade), a NBR ISO 14001
(sistema de gestdo ambiental).

Nesta perspectiva, constitui referéncia basica o ciclo PDCA (de Plan — Do — Check — Act), que & brevemente
descrita pelas seguintes etapas:

— Plan (Planejar): estabelecer os objetivos e processos necessarios para fornecer os resultados de acordo com
a politica do empreendimento (neste caso, politica de sustentabilidade).

— Do (Implementar): implementar os processos.

— Check (Verificar): monitorar e medir o resultado dos processos em relagdo a politica, objetivos e metas e
reportar os resultados.

— Act (Agir): tomar ag¢des para melhorar continuamente a performance do sistema de gesto.

Vi ©ABNT 2006 - Todos os direitos reservados



Exemplar para uso exclusivo - Roberto M.F. Mour&o - ../- (Impresso: 03/03/2009)

Parceria ABNT e Ministério do Turismo - Normas para o desenvolvimento do Turismo no Brasil

ABNT NBR 15401:2006

Melhoria
continua

POLITICAS

ANALISE CRITICA

PELA PLANEJAMENTO
ADMINISTRACAO

VERIFICAGAO E -
AGAO CORRETIVA IMPLEMENTACAO E
OPERAGCAD

Figura 1 — Esquema do ciclo do PDCA

Trata-se, portanto, de normalizar os aspectos do sistema de gestdo do empreendimento que constituem
fatores- chave da sustentabilidade. Ou seja, ndo apenas controlar os impactos ambientais no meio natural, mas
também buscar os resultados que irdo propiciar ao empreendimento:

a) contribuir ativamente para a conservagéao, a revitalizagdo e a recuperagéo dos recursos naturais;
b) buscar resultados econémicos com ética, contribuindo para a justica social e a valorizagédo das culturas locais;

c) buscar a legitimidade politica em termos de participagdo e transparéncia nos processos de decisdo e
representacéo comunitaria;

d) interagir com os integrantes da cadeia produtiva do turismo, de maneira a construir as condigbes operacionais
para implementar sistemas de gestdo da sustentabilidade do turismo com abrangéncias setorial e geografica.

O turismo, que é um dos maiores segmentos econdmicos do mundo, vem cada vez mais sendo objeto de atengéo
em relacdo a sua potencial contribuigdo para o desenvolvimento sustentdvel e ao mesmo tempo quanto aos
impactos que pode provocar nos campos ambiental, sociocultural e econémico.

Organizagdes de todos os tipos no setor do turismo estdo cada vez mais preocupadas em atingir e demonstrar um
desempenho correto em relagao a sustentabilidade, gerindo o impacto de suas atividades, produtos ou servicos,
levando em consideracdo sua politica e seus objetivos de sustentabilidade.

Esse comportamento se insere no contexto de uma legislagdo cada vez mais exigente, do desenvolvimento de
politicas econémicas, de outras medidas destinadas a estimular a protecdo ao meio ambiente e ao patrimbdnio
cultural e de uma crescente preocupacao das partes interessadas, em particular os clientes, em relacdo a
qualidade, as questbes ambientais e ao desenvolvimento sustentavel.

©ABNT 2006 - Todos os direitos reservados Vii
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Muitas iniciativas tém se desenvolvido com o propésito de promover o turismo sustentavel. Entre elas, o
desenvolvimento de normas que estabelegam os requisitos minimos para o turismo sustentavel, aliadas a
mecanismos de certificacdo, tem se destacado como uma das tendéncias mais presentes no mercado
internacional, despertando o maior engajamento das partes interessadas.

Esta Norma estabelece requisitos para meios de hospedagem que possibilitem planejar e operar as suas
atividades de acordo com os principios estabelecidos para o turismo sustentavel, tendo sido redigida de forma a
aplicar-se a todos os tipos e portes de organizagbes e para adequar-se a diferentes condi¢des geograficas,
culturais e sociais, mas com atencao particular a realidade e a aplicabilidade as pequenas e médias empresas.

Neste sentido, esta Norma estabelece requisitos objetivos que podem ser verificados, seja para fins de certificacao
seja para os empreendimentos efetuarem auto-avaliagdes fidedignas e comprovaveis.

Deve-se destacar que existe uma importante distingdo entre esta especificagao, que descreve os requisitos para a
sustentabilidade de um meio de hospedagem, possibilitando a sua verificagdo e inclusive a certificagdo, e uma
diretriz ndo certificavel destinada a prover orientacao genérica a um meio de hospedagem que visa implementar
ou aprimorar praticas de turismo sustentavel.

N&o é objetivo desta Norma proporcionar orientacdo sobre praticas e métodos para lograr o atendimento aos
principios do turismo sustentavel.

No contexto de uma regido especifica, a sustentabilidade da atividade do turismo, como o desenvolvimento
sustentavel de uma forma geral, esta relacionada com as atividades e responsabilidades de multiplos atores, ndo
podendo ser restrita a uma Unica organizagdo. Contudo, lograr o objetivo do desenvolvimento sustentavel passa
necessariamente pelas organizacdes adotarem praticas sustentaveis para as suas atividades.

Desta maneira, esta Norma constitui-se numa referéncia para os empreendimentos turisticos implementarem e
manterem consistentemente praticas que contribuam para o objetivo maior do turismo sustentavel.

viii ©ABNT 2006 - Todos os direitos reservados
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Meios de hospedagem — Sistema de gestao da sustentabilidade —
Requisitos

1 Objetivo

Esta Norma especifica os requisitos relativos a sustentabilidade de meios de hospedagem, estabelecendo critérios
minimos especificos de desempenho em relagdo a sustentabilidade e permitindo a um empreendimento formular
uma politica e objetivos que levem em conta os requisitos legais e as informacdes referentes aos impactos
ambientais, socioculturais e econémicos significativos.

Ela se aplica aos aspectos que podem ser controlados pelo empreendimento ou sobre os quais ele possa exercer
influéncia.

Esta Norma se aplica a qualquer meio de hospedagem que deseje:

a) implementar, manter e aprimorar praticas sustentaveis para as suas operagoes;
b) assegurar-se de sua conformidade com sua politica de sustentabilidade definida;
c) demonstrar tal conformidade a terceiros;

d) buscar a certificagcdo segundo esta Norma por uma organizagéo externa; ou

e) realizar uma auto-avaliagdo da conformidade com esta Norma.

2 Termos e definicoes
Para os efeitos desta Norma, aplicam-se os seguintes termos e definigdes:

21 acgao corretiva [ABNT ISO 9000:2000]: Acdo para eliminar a causa de uma nao-conformidade identificada
ou outra situagao indesejavel.

NOTAS
1 Pode existir mais de uma causa para uma nao-conformidade.

2 Acgéo corretiva é executada para prevenir a repeticdo, enquanto que agdo preventiva € executada para prevenir a
ocorréncia.

2.2 alimentagédo artificial de animais [para turismo]: Acdo deliberada de fornecer alimento ou ceva, com o
proposito de atrair animais, com finalidades turisticas.

2.3 artesanato: Atividade produtiva que resulta em objetos ou artefatos acabados, feitos manualmente ou com
a utilizagdo de meios tradicionais ou rudimentares, com habilidade, destreza, qualidade e criatividade.

2.4 aspecto da sustentabilidade: Elemento das atividades, produtos ou servigos de um empreendimento, que
pode interagir com as dimensdes da sustentabilidade (ambiental, sociocultural e econémica).

©ABNT 2006 - Todos os direitos reservados 1
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NOTAS
1 Um aspecto da sustentabilidade significativo € aquele que tem ou pode ter um impacto significativo.
2 S&o exemplos de aspectos da sustentabilidade: consumo de energia elétrica, geragdo de residuos solidos, embalagens

reciclaveis, consumo de agua etc.
2.5 comunidade local: Pessoas que vivem na regido do empreendimento.

2.6 corregdo [ABNT ISO 9000:2000]: Acao para eliminar uma ndo-conformidade identificada.

NOTAS
1 Uma corregéo pode ser feita em conjunto com uma agéo corretiva.
2 Uma corregdo pode ser, por exemplo, um retrabalho ou reclassificacéo.

2.7 diregdo: Pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla um empreendimento no mais alto nivel.
2.8 empreendimento: Organizagdo, publica ou privada, com fungdes e estrutura administrativa préprias.

29 impacto na sustentabilidade: Qualquer modificagdo dos meios ambiente, sociocultural ou econdmico,
adversa ou benéfica, que resulte, no todo ou em parte, das atividades, produtos ou servigos de um empreendimento.

210 meio de hospedagem: Empreendimento, publico ou privado, que fornece, entre as suas atividades,
servicos de acomodacgao.

NOTA O meio de hospedagem pode ter outras atividades e oferecer outros servigos turisticos.

2.11 meta de sustentabilidade: Requisito de desempenho detalhado, quantificado sempre que exequivel,
aplicavel ao empreendimento ou partes dele, resultante dos objetivos de sustentabilidade e que necessita ser
estabelecido e atendido para que tais objetivos sejam atingidos.

2.12 nao-conformidade [ABNT ISO 9000:2000]: Nao atendimento a um requisito.

2.13 objetivo de sustentabilidade: Propésito de sustentabilidade global, decorrente da politica de
sustentabilidade, que um empreendimento se propde a atingir, sendo quantificado sempre que exequivel.

2.14 parte interessada: Individuo ou grupo interessado ou afetado pelas atividades do empreendimento.

2.15 perigo [OHSAS 18000]: Fonte ou situagao com potencial para provocar danos em termos de les&do, doenga,
dano a propriedade, dano ao meio ambiente do local de trabalho ou uma combinagéo destes.

2.16 plano de negoécios: Documento que descreve e analisa 0 negdcio, partindo de uma visdo de mercado, da
operacionalidade do produto, traduzida em projecdes financeiras e demonstracdes da sua viabilidade econdmica.

217 politica de sustentabilidade: Intengdes e diretrizes globais de um empreendimento, relativas a
sustentabilidade, formalmente expressas pela Direc¢ao.

218 populagoes tradicionais: Comunidades que mantém relagdo ancestral e cultural com a regido em que
vivem, utilizando recursos naturais e deles dependendo para sua sobrevivéncia.

NOTA Geralmente sdo exemplos de populagdes tradicionais os indios, caigaras, quilombolas, ribeirinhos, jangadeiros e
seringueiros.

219 procedimento [ABNT ISO 9000:2000]: Forma especificada de executar uma atividade ou um processo.

2 ©ABNT 2006 - Todos os direitos reservados
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NOTAS
1 Procedimentos podem ser documentados ou nao.
2 Quando um procedimento é documentado, o termo "procedimento escrito”" ou "procedimento documentado" é

freqUentemente usado. O documento que contém um procedimento pode ser chamado de "documento de procedimento”.

2.20 qualidade [ABNT ISO 9000:2000]: Grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a
requisitos.

NOTAS

1 O termo "qualidade" pode ser usado com adjetivos tais como ma, boa ou excelente.

2 “Inerente", ao contrario de “atribuido”, significa a existéncia de alguma coisa, especialmente como uma caracteristica
permanente.

2.21 risco [OHSAS 18000]: Combinagdo da probabilidade de ocorréncia e da(s) conseqiiéncia(s) de um
determinado evento perigoso.

2.22 satisfagao do cliente [ABNT ISO 9000:2000]: Percepcdo do cliente do grau no qual os seus requisitos
foram atendidos.

NOTAS

1 Reclamagbes de cliente sdo indicadores usuais da baixa satisfagdo do cliente, porém sua auséncia ndo implica,
necessariamente, alta satisfagéo do cliente.

2 Mesmo que os requisitos tenham sido acordados com o cliente e atendidos, isto ndo garante, necessariamente, uma alta
satisfacéo.

2.23 seguranga [em empreendimentos ou operagées turisticos]: Condi¢cdes e fatores relacionados com o
nivel de controle e minimizagdo dos riscos que afetam trabalhadores, clientes ou outras pessoas em
empreendimentos ou operagdes turisticos.

2.24 sistema de gestdao da sustentabilidade: Sistema de gestao para dirigir e controlar um empreendimento no
que diz respeito a sustentabilidade.

2.25 sistema de gestdo: Sistema para estabelecer politica e objetivos, e para atingir estes objetivos
(ABNT NBR ISO 9000:2000).

NOTA Um sistema de gestdo de uma organizagéo pode incluir diferentes sistemas de gestéo, tais como um sistema de
gestdo da qualidade, um sistema de gestao financeira ou um sistema de gestdo ambiental.

2.26 sustentabilidade: Uso dos recursos, de maneira ambientalmente responsavel, socialmente justa e

economicamente viavel, de forma que o atendimento das necessidades atuais ndo comprometa a possibilidade de
uso pelas futuras geracoes.

3 Principios do turismo sustentavel

A sustentabilidade do turismo é fundamentada por um conjunto minimo de principios.

Vérias iniciativas tém sido empreendidas para estabelecer esse conjunto minimo de principios. Embora variem em
termos de redagéo, de uma forma geral, os diversos conjuntos de principios disponiveis tém um nucleo essencial
comum.

©ABNT 2006 - Todos os direitos reservados 3
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Apresentam-se em 3.1 a 3.7 os principios estabelecidos no Brasil pelo Conselho Brasileiro para o Turismo
Sustentavel (CBTS), que constituem a referéncia nacional para o Turismo Sustentavel.

3.1 Respeitar a legislagao vigente

O turismo deve respeitar a legislagéo vigente em todos os niveis no pais e as conveng¢des internacionais de que o
pais é signatario.

3.2 Garantir os direitos das populagées locais

O turismo deve buscar e promover mecanismos e ag¢des de responsabilidade social, ambiental e de eqiidade
econdmica, inclusive a defesa dos direitos humanos e de uso da terra, mantendo ou ampliando, a médio e longo
prazos, a dignidade dos trabalhadores e comunidades envolvidas.

3.3 Conservar o ambiente natural e sua biodiversidade

Em todas as fases de implantagdo e operagdo, o turismo deve adotar praticas de minimo impacto sobre o
ambiente natural, monitorando e mitigando efetivamente os impactos, de forma a contribuir para a manutencéo
das dinamicas e processos naturais em seus aspectos paisagisticos, fisicos e biolégicos, considerando o contexto
social e econbémico existente.

3.4 Considerar o patriménio cultural e valores locais

O turismo deve reconhecer e respeitar o patrimbnio historico-cultural das regides e localidades receptoras e ser
planejado, implementado e gerenciado em harmonia com as tradi¢cdes e valores culturais, colaborando para seu
desenvolvimento.

3.5 Estimular o desenvolvimento social e econdmico dos destinos turisticos

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

3.6 Garantir a qualidade dos produtos, processos e atitudes

O turismo deve avaliar a satisfacdo do turista e verificar a adog&o de padrdes de higiene, segurancga, informacéo,
educacgéo ambiental e atendimento estabelecidos, documentados, divulgados e reconhecidos.

3.7 Estabelecer o planejamento e a gestao responsaveis

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

4 Sistema de gestao 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 gestao
da sustentabilidade estao descritos nesta segéo.
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4.1 Politica de sustentabilidade

A Diregéo deve estabelecer uma politica de sustentabilidade para o empreendimento e assegurar que a politica de
sustentabilidade:

a) seja apropriada ao tipo, escala e localizagdo do empreendimento;

b) inclua um comprometimento com o atendimento dos Principios do Turismo Sustentavel, relativos as suas
dimensdes (ambiental, sociocultural e econdmica), da legislagdo e normas aplicaveis, e dos compromissos
subscritos pelo empreendimento;

c) inclua comprometimento com o atendimento as expectativas dos clientes quanto a qualidade;

d) inclua o comprometimento com o atendimento as expectativas de outras partes interessadas quanto ao
desempenho sociocultural e ambiental do empreendimento;

e) inclua um comprometimento com a melhoria continua da eficacia do sistema de gestao da sustentabilidade;
f)  proporcione uma estrutura para estabelecimento e andlise critica dos objetivos da sustentabilidade;

g) seja comunicada e entendida por todos no empreendimento;

h) seja documentada, implementada e mantida;

i) esteja exposta e disponivel para as partes interessadas; e

j)  seja analisada criticamente para manutencio da sua adequagéo.

4.2 Responsabilidades da dire¢ao

421 A Diregdo deve assegurar que as fungdes, responsabilidades e autoridades no empreendimento sejam
definidas, documentadas e comunicadas, a fim de facilitar uma gestéo eficaz.

4.2.2 A Diregéo deve fornecer os recursos essenciais para a implementagéo e o controle do sistema de gestéo
da sustentabilidade, abrangendo pessoas, qualificagbes especificas, tecnologia, infra-estrutura e recursos
financeiros.

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

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

b) relatar a Dire¢cdo o desempenho do sistema de gestdo e qualquer necessidade de melhoria;

c) assegurar aos clientes e em todo o empreendimento a promo¢do da conscientizagdo e envolvimento na
implementac&o dos requisitos para a sustentabilidade no empreendimento; e

d) representar a Diregdo na ligagdo com partes externas em assuntos relativos ao sistema de gestdo da
sustentabilidade.

NOTA A pessoa indicada pode ser um membro da Direcéo.
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4.3 Planejamento

4.3.1 Requisitos legais e outros requisitos
O empreendimento deve estabelecer e manter procedimento para identificar e ter acesso a legislagdo e outros

requisitos por ele subscritos, aplicaveis as atividades, produtos e servigos que possam ser por ele controlados ou
sobre os quais ele possa exercer influéncia.

4.3.2 Mapeamento dos aspectos ligados a sustentabilidade

O empreendimento, em conformidade com os requisitos estabelecidos nesta Norma, deve estabelecer e manter
procedimento para identificar os aspectos ligados a sustentabilidade de suas atividades, produtos ou servigos 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 os aspectos relacionados a estes
impactos sejam considerados na definigcdo de seus objetivos de sustentabilidade.

O empreendimento deve manter essas informacgdes atualizadas de acordo com as alteragdes nas condigcdes
existentes.

4.3.3 Objetivos e metas

O empreendimento deve estabelecer e manter objetivos e metas de sustentabilidade documentados.
Ao estabelecer e revisar seus objetivos de sustentabilidade, o empreendimento deve considerar:

— o0s requisitos legais e outros requisitos subscritos;

— 0s requisitos financeiros, operacionais e comerciais;

— seus aspectos ligados a sustentabilidade significativos;

— suas opgdes tecnolégicas;

— suas opc¢des estratégicas;

— aviséo das partes interessadas.

Os objetivos e metas de sustentabilidade devem ser compativeis com a politica de sustentabilidade e devem
incluir, entre outros:

— emissoes, efluentes e residuos soélidos;

— conservacgao e gestdo do uso da agua;

— eficiéncia energética;

— selecéo e uso de insumos;

— saude e segurancga dos clientes e dos trabalhadores;
— qualidade e satisfagao do cliente;

— trabalho e renda;

— comunidades locais;
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— aspectos culturais;
— areas naturais, flora e fauna;

— viabilidade econémica.

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 funcéo e nivel pertinente do empreendimento, visando atingir os
objetivos e metas;

b) o0s 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 modificagdo de empreendimentos, atividades, produtos ou servigcos, os programas devem ser
revisados, onde apropriado, para assegurar que a gestdo da sustentabilidade se aplica a esses projetos.

4.4 Implementacao e operagiao

441 Comunicagao

Com relagéo ao seu sistema de gestdo da sustentabilidade, o empreendimento deve estabelecer procedimentos
para:

a) comunicagao interna entre as pessoas nos varios niveis e fungbes do empreendimento;
b) comunicar ao publico externo sobre as suas agdes para a sustentabilidade (ver 4.7);

c) recebimento, documentagdo e resposta a comunicagdes pertinentes das partes interessadas internas e
externas.

4.4.2 Documentagdo do sistema de gestao
O empreendimento deve estabelecer e manter informagdes para:
a) descrever os principais processos do sistema de gestéo e a interacado entre eles;

b) fornecer orientacdo sobre a documentacao relacionada.

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 necessario e aprovados, quanto a sua adequagdo, por
pessoal autorizado;

c) as versdes atualizadas dos documentos pertinentes estejam disponiveis em todos os locais onde sio
executadas operagdes essenciais ao efetivo funcionamento do sistema de gestéo;
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d) documentos obsoletos sejam prontamente removidos de todos os pontos de emisséo e uso ou, de outra forma,
garantidos contra o uso nao-intencional;

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

A documentacgdo 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 criagéo e alteragéo dos varios tipos de documentos.

4.4.4 Registros

O empreendimento deve estabelecer e manter procedimentos para a identificagdo, manutencdo e descarte de
registros. Estes registros devem incluir registros de treinamento e os resultados de analises criticas.

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

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

4.4.5 Controle operacional

O empreendimento deve identificar aquelas operacdes e atividades associadas aos aspectos relacionados com a
sustentabilidade, onde medidas de controle necessitam ser aplicadas. O empreendimento deve planejar tais
atividades, inclusive manutengdo, de forma a assegurar que sejam executadas sob condi¢cdes especificas
mediante:

a) o estabelecimento e manutengdo 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 manutengdo de procedimentos, documentados, para abranger situagcées onde sua
auséncia possa acarretar desvios em relagdo a politica de sustentabilidade e aos objetivos de
sustentabilidade;

c) a estipulacdo de critérios operacionais nos procedimentos;

d) o estabelecimento de critérios para inspec¢éo e liberagdo dos servicos.

4.4.6 Competéncia, conscientizagao e treinamento
O empreendimento deve:

a) determinar as competéncias necessarias para a forga de trabalho do empreendimento em consonéncia com
esta Norma;

b) fornecer treinamento ou tomar outras agbes para satisfazer as necessidades de competéncia, determinadas
na alinea a).

c) assegurar-se de que o seu pessoal esta consciente quanto a pertinéncia e importancia de suas atividades, de
como elas contribuem para atingir os objetivos da sustentabilidade, das potenciais conseqiiéncias da
inobservancia de procedimentos operacionais especificados e dos impactos ambientais, socioculturais ou
econdmicos significativos, reais ou potenciais, de suas atividades e dos beneficios resultantes da melhoria do
seu desempenho pessoal;
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d) manter registros de educacao, treinamento, habilidade e experiéncia;
e) avaliar a eficacia das a¢des executadas e manter registros destas avaliagdes.

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

4.5 Verificagao, monitoramento e agées corretivas

4.51 Monitoramento e medigao

O empreendimento deve estabelecer e manter procedimentos documentados para monitorar e medir
periodicamente as caracteristicas principais de suas operagbes e atividades que possam ter um impacto
significativo sobre a sustentabilidade e para avaliagdo periddica do atendimento a legislagdo e regulamentagéo
pertinentes. Tais procedimentos devem incluir o registro de informag¢des para acompanhar o desempenho,
controles operacionais pertinentes e a conformidade com os objetivos e metas de sustentabilidade do
empreendimento.

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

O empreendimento deve estabelecer um programa de auditorias internas.

4.5.2 Nao-conformidade e agGes corretiva e preventiva
O empreendimento deve estabelecer e manter procedimentos para definir responsabilidade e autoridade para

tratar e investigar as ndo-conformidades, adotando medidas para mitigar quaisquer impactos e para iniciar e
concluir agdes corretivas e preventivas.

4.6 Analise critica

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

4.6.2 A analise critica pela Diregdo deve abordar a eventual necessidade de alteragbes na politica, objetivos e
outros elementos do sistema de gestdo da sustentabilidade a luz dos resultados do monitoramento, da mudanca
das circunstancias e do comprometimento com a melhoria continua.

4.6.3 O empreendimento deve efetuar a revisao critica pelo menos anualmente.

4.7 Transparéncia, comunicagao e promog¢ao do turismo sustentavel

471 O empreendimento deve estabelecer e manter procedimento para comunicar as partes interessadas e ao
publico em geral o seu comprometimento com o turismo sustentavel, a sua politica e o cumprimento dos objetivos
e metas (ver 4.4.1-b)

4.7.2 As acgdes de comunicagdo ou marketing devem adotar padrdo de ética e ndo poluir ou degradar o meio
ambiente.

5 Requisitos ambientais para o turismo sustentavel

As praticas do empreendimento devem ser sustentaveis e minimizar a degradagéo do ambiente.
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5.1 Preparagio e atendimento a emergéncias ambientais

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

5.1.2 O empreendimento deve analisar e revisar, onde necessario, seus procedimentos de preparagédo e
atendimento a emergéncias, em particular apés ocorréncia de acidentes ou situagdes de emergéncia.

5.2 Areas naturais, flora e fauna

5.21 O empreendimento deve cumprir a legislagdo para a implementagéo de atividades turisticas em areas
naturais.

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

a) conservar area natural prépria, empregando as boas praticas de protegdo e manejo e conforme o previsto na
legislacéo;

b) quando ndo possuir uma area natural propria, apoiar a protecdo e manejo de areas naturais de terceiros na
regido.

Convém que o empreendimento participe nas acdes da gestédo das areas naturais protegidas.

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

a) nao permitir a comercializagdo de espécies da flora e fauna silvestres no empreendimento sem autorizagéo
legal;

b) n&o manter animais silvestres em cativeiro, exceto para reabilitacdo temporaria ou como parte de um
programa para reproducgéo ou reintrodugéo, com as devidas autorizac¢des legais;

c) prevengao da coleta, captura, molestagao, transporte ou uso de espécies da flora e fauna silvestres por parte
dos seus clientes ou pessoas envolvidas nas atividades do empreendimento;

d) prevengao do uso predatorio de matéria-prima proveniente de espécies da flora e fauna silvestres;

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

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

g) prevencgao da domesticagdo de animais silvestres mediante o uso de alimentagéo artificial;

h) promocgéao de agdes educativas junto aos clientes, com o propoésito de gerar conhecimento e valorizagao dos
ecossistemas da regido.

5.3 Arquitetura e impactos da construg¢ao no local
5.3.1 A arquitetura do empreendimento deve ser integrada a paisagem, minimizando os impactos da

implantagéo durante a construgdo, a operagcdo e quando houver obras de reparo, ampliagdes ou outros tipos de
alteragbes, adequados a legislagéo.
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5.3.2 Devem ser tomadas medidas para:

a) minimizar alteragdes significativas na paisagem local, provocadas pelo projeto arquitetdnico e pelos
movimentos de terra;

b) minimizar a impermeabilizagao do solo;
c) minimizar a remocao de vegetacao nativa;
d) evitar a interrupgdo da movimentagéao e reproducao da vida silvestre;

e) implementar um programa para proteger a vegetagéo nativa, conservar os ecossistemas, nascentes e cursos
d’agua, a paisagem natural e a conservagéo dos solos;

f)  nao utilizar materiais derivados de espécies ameagadas na construgdo, acabamento ou decoragéo;
g) monitorar e mitigar a erosao;
h) assegurar uma destinagéo final adequada para os residuos ndo aproveitados na construcgéo.

5.3.3 Quando existirem areas degradadas sem uso especifico pelo empreendimento, devem ser tomadas
medidas para a sua recomposi¢ao.

5.3.4 Convém que se utilizem materiais de construgéo disponiveis na regido, originados de fontes sustentaveis,
que se considere o uso das técnicas tradicionais, que se evite usar materiais de construgdo com grande impacto
ambiental e que se procure tomar medidas de compensagdo ambiental para os materiais usados no
empreendimento.

5.3.5 A arquitetura das constru¢des deve ser compativel com o entorno fisico e cultural. Para tanto, aplicam-se
0s seguintes requisitos:

— a volumetria deve ser harmdnica com o entorno e nao deve descaracterizar os ambientes natural e cultural;
— devem-se manter as caracteristicas do relevo local;

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

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

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

5.4 Paisagismo

5.41 O planejamento e a operagédo 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 exoticas pelo entorno;

C) se maximize o aproveitamento da vegetagéo nativa.
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5.4.2 Recomenda-se que existam mecanismos de informacgéo e interpretacdo aos hospedes das principais
caracteristicas de interesse do paisagismo.

5.5 Emissoes, efluentes e residuos sdlidos

5.5.1 Residuos sélidos

O empreendimento deve planejar e implementar medidas para reduzir, reutilizar ou reciclar os residuos sélidos.
O planejamento deve incluir o estabelecimento de metas de reducao, reutilizacdo e reciclagem, de acordo com as
condicdes locais.

A gestdo dos residuos deve ser efetuada de acordo com a boa técnica, inclusive os residuos gerados pelos
clientes quando em campo, com a utilizag&do de praticas como:

— aquisicédo preferencial de produtos em embalagens para grandes quantidades, quando compativel com as
condigbes ambientais locais;

— prevencéo do uso de embalagens descartaveis;

— utilizacao de recipientes adequados para a coleta;

— separagéo e coleta seletiva quando n&o existente no municipio;

— reutilizagdo dos residuos organicos, inclusive como insumo de produgéo para as comunidades locais.

O estabelecimento deve dispor de um local especifico e vedado para residuos sélidos contaminantes de acordo
com a legislagéo vigente.

5.5.2 Efluentes liquidos

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

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

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

O empreendimento deve dar destinagdo adequada aos residuos liquidos de motores a exploséo.

5.5.3 Emissodes para o ar (gases e ruido)

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

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

— medidas para eliminacdo de odores provenientes da preparagdo de alimentos ou outras operagdes do
empreendimento;

— utilizacdo de combustiveis com menores impactos ambientais, como gas natural, GLP ou outros, quando
possivel,
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— programas de manuteng&o para os veiculos e equipamentos com motores a explosao;

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

— prevencgao das emissdes de clorofluorcarbonetos (CFC).

NOTA As medidas podem incluir planos de manuteng&o, modernizag&o 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 ndo renovaveis.

5.6.1 O empreendimento deve controlar e registrar o consumo de energia (em quilowatts por hdspede/noite) de
fontes externas e de fontes proprias renovaveis e nao renovaveis.

5.6.2 O empreendimento deve estabelecer metas de consumo, considerando a demanda, o seu desempenho
histérico e o levantamento de referéncias regionais de consumo em estabelecimentos de mesmo padrio.
As metas de consumo devem considerar o "consumo fixo" e o "consumo variavel".

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
econdmica e ambiental. Dentre estas convém considerar o uso de tecnologia solar ou outras de menor
impacto ambiental.

5.6.4 O empreendimento deve ter implementado um procedimento para assegurar que as luzes e equipamentos
elétricos permanecam ligados apenas quando necessario.

5.6.5 Os procedimentos de aquisicdo de equipamentos e insumos que consomem energia (como lampadas,
equipamentos de refrigeracdo, geladeiras e frigorificos, fogdes, 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:

— isolamento térmico de paredes e forros;

— ventilagéo natural;

— otimizag&o do uso da sombra e insolejamento;

— otimizag&o do uso da iluminagéo natural,

— minimizagdo das fugas e perdas de calor nas instalagdes hidraulicas, de aquecimento e de refrigeracao;

— utilizagdo de equipamentos e dispositivos de aquecimento ou refrigeracdo 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 manutengées
regulares, planejar o uso da frota otimizando a sua eficiéncia, escolhendo trajetos e horarios mais eficientes, treinamento dos
motoristas em condug&o econdmica e outras medidas equivalentes.
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5.6.8 O empreendimento deve informar aos clientes 0 seu comprometimento com a economia da energia e
encorajar o seu envolvimento.

5.7 Conservagao e gestao do uso de agua

O empreendimento deve planejar e implementar medidas para minimizar o consumo de agua e assegurar que 0
seu uso néo 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 préprias.
5.7.2 O empreendimento deve estabelecer metas de consumo, considerando a demanda e o seu desempenho
histérico e o levantamento de referéncias regionais de consumo em estabelecimentos de mesmo padréo.
As metas de consumo devem considerar o "consumo fixo" e o "consumo variavel".

5.7.3 O empreendimento deve planejar e implementar medidas que asseguram que a captagéo e o consumo de
agua ndo comprometam a sua disponibilidade para as comunidades locais, flora e fauna, a vazdo dos corpos
d’agua e o nivel e protegdo dos mananciais, preservando o equilibrio dos ecossistemas.

As medidas devem incluir agdes tais como:

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

— programa especifico, como troca nao diaria de roupa de cama e toalhas;

— programas de inspec¢do periddica nas canalizagbes e sua manutengdo, com vistas a minimizagdo das fugas
de agua. Devem ser mantidos registros dessas inspecgdes e reparos;

— captagcado e armazenamento de aguas pluviais;
— preservacao e revitalizacdo dos 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 aplicagbes.

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 realizagédo periddica de ensaios de potabilidade da
agua. A periodicidade deve ser estabelecida pelo empreendimento, considerando aspectos como:

— legislacao vigente;

— boas praticas;

— caracteristicas das instalagdes hidraulicas;

— origem da 4gua captada ou recebida;

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

— histérico do uso da agua pelo empreendimento;

— ocorréncia de incidentes de seguranca alimentar.

5.7.6 O empreendimento deve estabelecer procedimentos que minimizem o consumo de agua em piscinas.
Esta agua deve ter a sua qualidade monitorada periodicamente.
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5.7.7 O empreendimento deve informar aos clientes o seu comprometimento com a economia da agua e
encorajar o seu envolvimento mediante campanhas de economia dirigidas aos hdspedes e aos seus trabalhadores.

5.8 Selecao e uso de insumos

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

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

5.8.2 O controle de pragas deve ser efetuado respeitando-se a legislacdo vigente, segundo métodos e com o
uso de substancias que minimizem impactos aos trabalhadores, aos vizinhos e comunidades locais, a fauna
silvestre, a flora, aos solos, aos corpos d’agua e a atmosfera. O empreendimento deve efetuar inspec¢éo periddica
para assegurar a validade dos controles de pragas e validade dos produtos de higiene e limpeza.

5.8.3 O empreendimento deve utilizar produtos de limpeza biodegradaveis.

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

6 Requisitos socioculturais para o turismo sustentavel
As operagdes e praticas do empreendimento devem contribuir para reconhecer, promover e respeitar o patrimoénio

cultural das regides e as tradi¢cdes e valores culturais n&o predatérios, e contribuir para o desenvolvimento social e
econdmico dos trabalhadores e comunidades envolvidas na cadeia produtiva.

6.1 Comunidades locais

6.1.1 O empreendimento deve se engajar em agbes ou iniciativas voluntarias promovidas por organizagdes
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 orientagéo pela Direcdo para que os trabalhadores se envolvam com a comunidade;

b) a disponibilidade de tempo pelo empreendimento para o envolvimento dos trabalhadores com a comunidade;
c) aincluséo na avaliagdo pelo empreendimento do envolvimento dos trabalhadores com a comunidade.

6.1.3 O empreendimento deve se envolver na vida associativa local.

6.1.4 O empreendimento deve manter um registro das interagdes com a comunidade local, inclusive de
reclamacgdes e sugestbes. Deve ser dada resposta adequada as reclamacgdes e sugestdes recebidas.

Estas informagbes devem ser utilizadas na revisédo critica do sistema de gestédo da sustentabilidade.

6.1.5 O empreendimento deve estabelecer e manter um procedimento para avaliar o grau de satisfagéo e
reclamacgdes da comunidade local com as atividades a ela relacionadas.

6.1.6 O empreendimento deve estabelecer e implementar procedimento para avaliagdo da eficacia da sua agéo
sociocultural. Essas informacdes devem ser utilizadas na reviséo critica do sistema de gestao da sustentabilidade.
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6.1.7 O empreendimento deve participar de programas socioambientais junto as comunidades locais, inclusive
de educacgéo ambiental.

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 orientagbes
do Cédigo de Conduta do Turismo contra a Exploragédo Sexual Infanto-Juvenil.

6.2 Trabalho e renda

O empreendimento deve comprometer-se com o aproveitamento das pessoas e da produgdo do local,
incentivando o 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 for¢ca de trabalho envolvida com as
operagdes do empreendimento devem ser provenientes das comunidades locais.

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

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

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

O empreendimento deve estabelecer uma politica de remuneragao que nio discrimine o pessoal das comunidades
locais ou regionais nem discrimine género.

6.2.2 Estimulo as atividades complementares as operagées do empreendimento

O empreendimento deve apoiar a capacitagdo de pessoas das comunidades locais para a prestagdo servigos e
fornecimento de insumos ou atividades complementares as do empreendimento.

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

O empreendimento deve incentivar a venda de artesanatos e produtos tipicos (inclusive culinarios) da regido,
fornecidos por pessoas das comunidades locais, no empreendimento ou nas proprias comunidades locais,

valorizando a comunidade e promovendo a interagdo entre o cliente e o artesdo. Pode ser conveniente que o
empreendimento estimule o resgate de técnicas artesanais ligadas a cultura local.

6.3 Condigoes de trabalho

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

6.3.2 O empreendimento deve assegurar instalagdes destinadas aos trabalhadores que atendam as condigbes
minimas de higiene, seguranca e conforto.

6.3.3 O empreendimento deve assegurar que a composi¢cao de salarios e beneficios seja detalhada de forma
clara e permanente para os trabalhadores.
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6.3.4 O empreendimento deve assegurar que esquemas de falso aprendizado ndo sejam realizados, numa
tentativa de evitar o cumprimento de suas obrigagdes para com os funcionarios sob as condi¢des legais aplicaveis
e associadas as legislagbdes e regulamentacdes trabalhistas e de seguridade social.

NOTA E exemplo de falso aprendizado a utilizagdo de aprendizes e estagiarios como forca e trabalho plenos.

6.3.5 O empreendimento deve desenvolver agdes para promover a eqlidade étnica, social e de género e coibir
o trabalho infantil.

6.4 Aspectos culturais
6.4.1 O empreendimento deve promover a divulgacao da cultura local entre os seus clientes.

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

6.4.3 O empreendimento deve apoiar iniciativas para o conhecimento, a valorizagdo, a preservagédo e a
promocéo da cultura local.

6.4.4 O empreendimento deve planejar e implementar medidas para prevenir os impactos negativos das suas
operagdes nas comunidades locais.

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

6.5 Saude e educacao

6.5.1 O empreendimento deve participar em programas de saude das comunidades locais.
NOTA Programas de saude incluem iniciativas de educagao para a saude, campanhas de vacinagéo etc.

6.5.2 O empreendimento deve implementar programas de saude para os seus trabalhadores, extensivos as
suas familias.

6.5.3 O empreendimento deve estabelecer areas devidamente sinalizadas para fumantes.

6.5.4 O empreendimento deve implementar agbes para apoiar a educacgéo dos trabalhadores e da comunidade
local, inclusive educagédo ambiental.

6.6 Populagées tradicionais

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

— informar aos clientes sobre as peculiaridades para relacionar-se com as populac¢des tradicionais;

— retribuir ou compensar as populagdes tradicionais pelos beneficios que aufere pelo uso de recursos, tradicdes
ou conhecimento das populagdes tradicionais;

— apoiar agbes para melhoria das condi¢cdes de vida das populagdes tradicionais, segundo as prioridades
definidas por elas;

— acordar o uso pelas populagbes tradicionais de recursos que tenha sob seu controle, como direitos de
passagem, acesso a sitios sagrados, uso extrativo de recursos naturais e outros;
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— prevenir a profanagao ou o uso n&o controlado de sitios sagrados pelos clientes ou trabalhadores;

— fomentar a participagao efetiva da populagéo tradicional em todo o processo de gestao da atividade em suas
terras ou regiao;

— prevenir o abandono das atividades econémicas tradicionais em decorréncia do turismo;

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

— auxiliar a evitar praticas ou tradi¢cdes que agridam o meio ambiente;

— apoiar a conservagao, protecio e o resgate da cultura, tradicdes e sitios sagrados das populagdes tradicionais.

7 Requisitos econdmicos para o turismo sustentavel

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

7.1 Viabilidade econémica do empreendimento

O empreendimento deve planejar e implementar as suas atividades e a oferta de servigos, levando em conta a sua
sustentabilidade econdémica no longo prazo.

7.1.1 O empreendimento deve dispor de um plano de negdcios regularmente atualizado, ainda que simplificado,
que demonstre a sua viabilidade e sustentabilidade no longo prazo e contenha no minimo as seguintes
informacgdes:

— analise e segmento de mercado que se pretende atingir;

— conceituag&o do produto;

— politica de formacgao de precos;

— politica de comercializacao e estratégias de promogao;

— investimentos requeridos e estrutura de custos;

— viabilidade econémica.

7.1.2 O empreendimento deve manter registros que possibilitem evidenciar a sustentabilidade do negécio.

NOTA Recomenda-se que seja efetuada consulta prévia a comunidade local para a implementagdo de novos
empreendimentos quanto a eventuais impactos socioculturais e seus beneficios, como trabalho e renda.

7.2 Qualidade e satisfagao dos clientes
O empreendimento deve planejar e implementar produtos e servigos considerando o perfil e as expectativas dos
clientes. O planejamento dos produtos e servigos deve privilegiar as tradigdes socioculturais e da hospitalidade da
regiao em que esta inserido o empreendimento.

7.21 O empreendimento deve estabelecer e manter procedimento para identificar as expectativas dos clientes
em relacdo aos produtos e servigos oferecidos.
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7.2.2 O empreendimento deve estabelecer requisitos da qualidade para os produtos e servigcos oferecidos e
monitorar a manutengdo da 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 legislagéo vigente.

7.2.3 O empreendimento deve manter uma descrigdo documentada dos produtos e servigos oferecidos,
relacionando:

— arelevancia para a sustentabilidade dos requisitos estabelecidos;

— como o produto atende as expectativas determinadas dos clientes;

— descricdo da experiéncia que se pretende oferecer como produto aos clientes;

— conforto planejado.

7.24 O empreendimento deve manter um sistema de informacdo sobre a satisfacdo dos clientes.
O sistema deve incluir o tratamento de comentarios, sugestdes e reclamacgdes escritos, assim como coleta de
informacdes junto a clientes e agéncias e operadoras de turismo. Deve ser dada resposta consistente as

reclamacgdes e sugestdes recebidas. As informagbes sobre a satisfagdo dos clientes devem ser utilizadas na
revis&o critica do sistema de gestédo da sustentabilidade.

7.2.5 O empreendimento deve manter registros das analises de satisfacdo dos clientes, das reclamacgdes e
sugestbes recebidas e das agbes corretivas estabelecidas e comunicadas.

7.2.6 O empreendimento deve manter registros dos héspedes de acordo com a legislagéo vigente.
7.2.7 As informagbes proporcionadas aos clientes devem incluir:

— informacdes fidedignas dos produtos e servigos que oferece;

— informacgdes basicas sobre o comprometimento do empreendimento com o turismo sustentavel;

— informacgdes basicas histérico-culturais e ecoldgicas da regido onde esta localizado o empreendimento e
sobre as agdes de protecdo do ambiente que se desenvolvem na regi&o;

— informacgdes sobre as diferentes areas naturais protegidas e outros atrativos naturais de interesse na regiao;
— informacgdes basicas sobre as atividades socioculturais na regiao;

— informacgdes sobre a disponibilidade ou ndo de facilidades para atendimento a portadores de necessidades
especiais;

— informacdes sobre acessibilidade aos idosos e criangas;
— incentivo ao consumo de produtos regionais, inclusive enfatizando a culinaria da regido;
— informacgdes sobre atividades turisticas promovidas na regi&o;

— informacgdes sobre os programas de uso de energia, do uso da agua, de esgoto, tratamento de efluentes e de
reducéo de residuos sélidos que desenvolva;

— medidas e procedimentos de seguranga para os clientes;

— informacgdes sobre como se conduzir nas comunidades locais e sobre as suas responsabilidades nos locais
que visitar;
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— informacgbes basicas sobre servigos essenciais disponiveis na comunidade local;
— informagdes sobre conduta consciente no ambiente natural.

7.2.8 O empreendimento deve promover a interagao construtiva entre o cliente, as comunidades vizinhas e o
meio ambiente nos servigos que realiza ou vende.

7.29 O empreendimento deve, para os produtos ou servigcos externos que eventualmente vende, distinguir
claramente aqueles oriundos de organizagdes com sistemas de sustentabilidade daqueles sobre os quais nao
dispde informagdes a esse respeito.

7.210 O empreendimento deve estabelecer um procedimento para selecdo e qualificagdo de fornecedores que
leve em conta os requisitos de sustentabilidade. Esse procedimento deve incluir uma lista de fornecedores
aprovados para os principais insumos para 0s quais se assegura o cumprimento da legislagdo e normas
ambientais e sociais.

Convém que empreendimento dé preferéncia a fornecedores que implementem praticas sustentaveis de produgéo
e fornecimento. O empreendimento deve implementar programas de desenvolvimento de fornecedores que
adotem essas praticas.

7.2.11 O empreendimento deve identificar e selecionar produtos, servigcos e insumos que podem ser fornecidos
pelas comunidades locais.

7.212 Os servigos de alimentacdo fornecidos pelo empreendimento devem:

— adotar as boas praticas de seguranga de alimentos;

— utilizar preferencialmente produtos frescos;

— quando possivel e viavel economicamente, utilizar insumos de produ¢ao organica;

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

7.213 O empreendimento deve apoiar a produgao de material informativo e indicativo por parte da comunidade

local, tais como folders, mapas e placas, que visem divulgar a regido ou acdes e programas com fins
socioculturais ou ambientais.

7.3 Saude e seguranga dos clientes e no trabalho

7.3.1 O empreendimento deve estabelecer e manter procedimentos para a identificagdo continua de perigos, a
avaliagao de riscos e a implementagéo das medidas de controle necessarias. Tais procedimentos devem incluir:

— atividades de rotina e ndo-rotineiras;

— atividades de todas as pessoas que tém acesso ao empreendimento (incluindo subcontratados);
— instalagdes nos locais de trabalho, tanto as fornecidas pelo empreendimento como por terceiros;
— atividades dos clientes fornecidas por terceiros e oferecidas no empreendimento;

— atendimento a emergéncias e acidentes.

7.3.2 O empreendimento deve assegurar que os resultados dessas avaliagcdes e os efeitos desses controles
sejam considerados quando da definicdo de seus objetivos de saude e segurangca. O empreendimento deve
documentar e manter tais informacdes atualizadas.
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7.3.3 A metodologia do empreendimento para a identificacdo de perigos e avaliagdo de riscos, tanto para
clientes quanto para os trabalhadores, deve:

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

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

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

— fornecer subsidios para a determinagdo de requisitos da instalagdo, identificagdo de necessidades de
treinamento ou desenvolvimento de controles operacionais;

— assegurar 0 monitoramento das acdes requeridas, para garantir tanto a efichcia como o prazo de
implementacao delas.

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

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