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Mensagem do Ministro

Pela primeira vez o Brasil conta com uma politica publica para promocgdo de Destinos Turisticos Inteligentes
(DTI). Uma agdo pioneira que estabeleceu diretrizes e um formato nacional para transformar as nossas
cidades turisticas em espagos desejados por qualquer visitante. Sdo melhorias relacionadas a
implementacdo de meios digitais e a¢des de inovacao, de sustentabilidade, acessibilidade, entre outras.

Este € um caminho sem volta que nos arriscamos a trilhar vislumbrando um turismo mais conectado,
inclusivo e que proporcione experiéncias ainda melhores aos nossos turistas.

O projeto DTI Brasil beneficia tanto empreendedores de servicos turisticos, por meio da ampliacdo da
visitacdo e, consequentemente, da geracdo de mais renda e desenvolvimento para o destino, quanto o
turista, que tem a sua experiéncia melhorada desde o momento do planejamento da sua viagem.

Portanto, este Manual Metodolégico coroa o trabalho desenvolvido ao longo de um ano em 10 destinos-
piloto, que assumiram conosco o desafio de trilhar os primeiros passos desta nova politica, e que puderam
testar a eficicia da metodologia. Em parceria com o instituto argentino Ciudades Del Futuro (ICF) e com a
Sociedade Mercantil Estatal para a Gestdo da Inovagdo e as Tecnologias Turisticas (SEGITTUR), da Espanha,
apresentamos um documento orientador para destinos turisticos que queiram percorrer este mesmo
caminho e posicionar-se de forma mais competitiva tanto no mercado nacional como no internacional.

Nas paginas a seguir detalhamos estratégias e acdes e apresentamos conceitos relacionados aos Destinos
Turisticos Inteligentes. Todo este arcabouco técnico e legal deve servir de fonte e inspirar cidades a
integrarem esta corrente de mudanca, uma tendéncia em todo o mundo.

O Ministério do Turismo permanecerd atento as tendéncias mundiais, trabalhando com afinco para
desenvolver todo o potencial turistico do Brasil. Uma 6tima leitura e um 6timo trabalho a todos. Vamos
rumo a inovagao.

Carlos Brito
Ministro de Estado do Turismo




Apresentacao

Este manual metodolégico foi concebido pelo Ministério do Turismo (MTur), com o Instituto Ciudades del
Futuro (Argentina), para servir de fonte a destinos turisticos que queiram se tornar um destino turistico
inteligente (doravante chamado DTI). Um DTl é um destino turistico que gerencia seus processos e seu
territério, de forma inovadora e sustentavel, comprometido com pilares que impactam positivamente a
qualidade de vida dos moradores e a experiéncia dos turistas.

O manual ird auxiliar os destinos a se organizarem de forma estruturada, gerenciando de maneira inovadora
o uso de tecnologias adequadas para facilitar o alcance de pardmetros internacionais em quesitos como
acessibilidade, seguranca, sustentabilidade, entre outros, a fim de aumentarem a sua competitividade
turistica.

A metodologia brasileira aqui apresentada foi testada em 10 destinos-piloto em diferentes regides do
territdrio nacional. Trata-se de uma adapta¢do da metodologia original, surgida na Espanha, pela Sociedad
Mercantil Estatal para la Gestion de la Innovacién y las Tecnologias Turisticas, S.A.M.P. - SEGITTUR - uma
empresa de propriedade integral da Administracao Geral do Estado da Espanha, supervisionada pelo
Ministério da Industria, Comércio e Turismo, por meio da Secretaria de Estado do Turismo, responsavel pela
promocdo da inovagdo (PD&I) no setor turistico, tanto no setor publico quanto no setor privado, a nivel
nacional e internacional.

A SEGITTUR promove e implementa nos mercados turisticos nacionais e internacionais as boas praticas,
conhecimento e inovagdo tecnolégica que fizeram da Espanha uma referéncia mundial no campo do
turismo, sendo uma instituicdo pioneira, com experiéncia comprovada e lideranca destacada na definicdo e
estabelecimento da metodologia na qual se baseiam destinos turisticos inteligentes.

No entanto, verificou-se que essa metodologia original necessitava de adequagGes para as caracteristicas
especificas encontradas no Brasil, a comegcar pelo seu grande tamanho territorial. A adaptacdo do modelo a
realidade local foi essencial para que fosse possivel, aos gestores brasileiros, trabalhar temas menos
explicitos que no referencial espanhol.

Ela foi possivel gracas a parceria realizada com o Instituto Ciudades del Futuro (ICF), um érgdo que
acompanha as comunidades locais da Argentina na concepg¢do e implementacdo de iniciativas inovadoras
para o desenvolvimento humano sustentdvel e inclusivo que, por meio do uso de novas tecnologias e
modelos de gestdo inteligente e participativa, melhoram a qualidade de vida das gera¢des atuais e futuras,
promovendo a transformacdo social e produtiva, de modo a valorizar e respeitar o patrimonio natural e
cultural.

Um destino turistico inteligente deve sempre implementar uma metodologia que tem como foco a
incorporacgdo de novas tecnologias e inovagdo nos processos de trabalho, sempre a servico dos objetivos de
sustentabilidade e acessibilidade, em um modelo de governanca que busca eficiéncia, transparéncia e
participacado.

Tanto o processo de padronizacdo, por meio da estratégia nacional, quanto o desenvolvimento de pilotos
em destinos brasileiros permitiram o desenvolvimento de uma metodologia de diagndstico e planejamento
para destinos turisticos inteligentes, a fim de estabelecer uma estrutura comum que ajude os destinos a
identificar suas necessidades e a¢Oes prioritarias para iniciar o processo de conversdo em um Destino
Turistico Inteligente de forma ordenada.



O referencial técnico especifica os requisitos para ajudar os destinos turisticos a planejar e implementar um
sistema de gestdo de destinos turisticos inteligentes. Ndo obstante, é fundamental também destacar que,
embora o desafio do desenvolvimento turistico seja nacional e estadual, as estratégias para alcanca-lo de
forma inteligente sdo locais e dependem de cada destino de acordo com suas caracteristicas, contexto,
necessidades e prioridades. Dai a importdncia de se ter uma estratégia consensual no ambito local, que
tenha - nos processos associados a gestdo da informagdo - um modelo para a implementagdo de a¢Ges que
estejam direcionadas a construcdo de destinos turisticos com melhor qualidade de vida para os moradores,
melhores experiéncias turisticas para os visitantes e maior cumprimento dos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel propostos pelas Na¢Ges Unidas na Agenda 2030.

Gerenciar destinos inteligentemente significa inovar e incorporar tecnologia, mas também melhorar a
administragdo e a andlise das informacdes disponiveis para otimizar as experiéncias e o bem-estar do turista.
A gestdo dessa abordagem é implementar ages que favoregam o desenvolvimento das cidades em termos
de atracdo e, principalmente, boas experiéncias turisticas, mas também de inclusdo e sustentabilidade. O
trabalho realizado visa a contribuir para a transformacdo dos municipios em destinos turisticos inteligentes,
trabalhando nos eixos do modelo metodoldgico, e considerando que cada destino tem um capital associado
a cada uma dessas dimensdes que deve ser visivel.

Este referencial é baseado no ciclo de melhoria continua chamado "Planejar - Fazer - Verificar - Atuar" ou
CICLO PFVA. No contexto da gestdo do DTI, a abordagem PFVA pode ser resumida da seguinte forma:
® Planejar: estabelecer os indicadores, objetivos, metas e planos de a¢do necessérios para alcancar os

resultados que melhorem a gestdo do DTI.
Fazer: implementar os planos de acdo de gestdo DTI.
Verificar: acompanhar, medir os processos e as principais caracteristicas das opera¢ées que determinam
a gestdo do DTI, em relacdo as politicas e objetivos, e relatar os resultados.
Atuar: tomar agdes para melhorar continuamente o sistema de gestdo do DTl e o desempenho do
Municipio (resultados).

0 manual segue a estrutura de alto nivel para os padr&es de sistemas de gestdo 1SO e, portanto, é facilmente
integravel com outros sistemas de gestédo, como da qualidade (ISO 9001) ou gestdo ambiental (ISO 14001). Ele
devera ser utilizado, ainda, como base de consulta para uma futura norma técnica nacional.

A metodologia é baseada em nove eixos que servem para ordenar os requisitos aplicaveis a um DTI:




A organizagdo responsavel por este referencial deve ser o 6rgdo gestor que ird gerenciar o desenvolvimento
do DTI. Uma grande quantidade de atores deve estar envolvida na obten¢do dessa denominacdo. Ha
necessidade de dialogo participativo entre todas as partes envolvidas na gestdo do destino turistico, por
meio de uma estratégia integrada, em todas as etapas do ciclo de melhoria. O sucesso da implementacdo do
sistema depende da colaboragdo de todas as partes interessadas.

Os processos de operagdo correspondem principalmente as acdes especificas empreendidas pelo 6rgdo
gestor e que geralmente tratam da criagdo, transformagdo e disponibilizagdo de recursos turisticos,
produtos e servicos, bem como da promocao e comercializacdo da oferta turistica do DTI.

Que cada destino possa fazer bom uso deste manual no seu caminho de transformagdo em um destino
turistico inteligente!
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REFERENCIAL TECNICO.
SISTEMAS DE GESTAO DE
DESTINOS TURISTICOS
INTELIGENTES. EIXOS,
REQUISITOS E INDICADORES.




CAPITULO 1
Propdsito e campo de aplicagao

Este referencial técnico especifica os
requisitos para estabelecer,
implementar, manter e aprimorar um
sistema de gestdo de destinos
turisticos inteligentes (DTI) que
considere adequadamente
governanca, inovagdao, uso de
tecnologias, acessibilidade universal,
criatividade, promogao e marketing,
mobilidade e transporte, seguranca e
sustentabilidade. E  aplicdvel a
qualquer tipo de o6rgdo gestor que
gerencie um destino turistico,
independentemente de sua
concepgao turistica (praia, negocios e
eventos, urbano, natural etc.),
tamanho ou localizacao.

O 6rgdo gestor pode limitar o escopo
do sistema de gestdao de um DTI a
uma parte de seu territério, desde
que justifique sua decisado.

EO o6rgdo gestor deve fornecer justificativa para a ndo aplicabilidade de qualquer elemento
descrito no capitulo 8 desta referéncia para o escopo de seu sistema de gestdo de um DTI.

O referencial técnico foi projetado para ser utilizado de forma independente, embora possa
ser alinhado ou integrado a outros sistemas de gestao.
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REFERENCIAL TECNICO. SISTEMAS DE GESTAO DE DESTINOS TURISTICOS

INTELIGENTES. EIXOS, REQUISITOS E INDICADORES.

CAPITULO 2
Referéncias normativas

Os documentos normativos mencionados abaixo sdo indispensaveis para a implementacdo
deste manual.

Quando documentos normativos que indicam o ano de publicagao sao mencionados na lista,
significa que essa edicdo deve ser aplicada. Caso contrario, a edicdo mais atual, incluindo
todas as suas modificagdes, deve ser aplicada.

a) Norma ISO 9000:2015. Sistemas de gestdo da qualidade. Fundamentos e vocabulario.

b) Norma I1SO 9001:2015

c) Norma UNE 178.501. Sistema de Gestidn de los Destinos Turisticos.

)
d) Norma UNE 178.502. Indicadores y herramientas de los Destinos Turisticos Inteligentes.




CAPITULO 3
Termos e definigoes

Para efeitos deste referencial, aplicam-se os seguintes termos e defini¢des:

3.01. Acessibilidade:

Condicao que deve respeitar os entornos, processos, bens, produtos e servigos, assim como
os objetos, instrumentos, ferramentas e dispositivos, para serem compreensiveis, utilizaveis
e praticaveis por todas as pessoas em condi¢des de seguranca e conforto da forma mais
auténoma e natural possivel. (RAE)[1]

3.02. Agao:
Atividade enquadrada no plano de gestdo para alcancar algo (adaptacao da ISO 9000:2015).

3.03. Acao Corretiva:
Acao para eliminar a causa de uma inconformidade e evitar que ela aconteca novamente (ISO
9000:2015).

3.04. Alta diregao:
Pessoa ou grupo de pessoas que dirigem e controlam um DTI no mais alto nivel.

3.05. Aplicativos (mdveis/ de TI):
Software preparado para uma utilizacdo especifica. (RAE)

3.06. Auditoria:

Processo sistematico, independente e documentado para obtencdo de evidéncias, de forma
a avalia-las objetivamente, a fim de determinar o grau em que os critérios de auditoria sédo
atendidos (ISO 9000:2015).

3.07. Competéncia:
Capacidade de aplicar conhecimentos e habilidades para alcancar os resultados esperados
(1ISO 9000:2015).

3.08. Conectividade turistica:

Ligacdo logistica, considerando infraestruturas e servicos, entre diversos pontos de interesse
turistico, que permite que as viagens sejam realizadas de forma integrada e eficiente,
atendendo expectativas de turistas e proporcionando condi¢Oes para o desenvolvimento
econdmico da regidao (MTur, 2020).

3.09. Conformidade:
Cumprimento de uma exigéncia (1ISO 9000:2015).

[1] RAE: Real Academia Espafiola. A Real Academia Espanhola (RAE) é uma instituicdo cultural dedicada a regularizagdo
linguistica no mundo de fala hispanica. Os conceitos baseados na RAE foram assim utilizados com base na metodologia
original, surgida na Espanha.
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3.10. Criatividade:
Criatividade é a capacidade de gerar novas ideias ou conceitos, de novas associagdes entre
ideias e conceitos conhecidos, que geralmente produzem solucdes originais.

3.11. Dados:
Fatos sobre um objeto (1ISO 9000:2015).

3.12. Desempenho:
Resultado mensuravel (ISO 9000:2015).

3.13. Destino turistico:

Trata-se de um municipio (ou figura administrativa equivalente reconhecida pelo regime
municipal/estadual) ou conjunto de municipios, cujo territério, estruturas e atividades
turisticas apresentam tal grau de homogeneidade que permite a implementacdo de uma
politica turistica comum e uniforme para toda a area, bem como uma percepcdo de
totalidade pelo consumidor dos servicos turisticos.

3.14. Destino turistico inteligente (DTI):

E um destino turistico que gerencia seus processos e seu territério, de forma inovadora e
sustentavel, comprometido com pilares que impactam positivamente a qualidade de vida
dos moradores e a experiéncia dos turistas.

3.15. Eficacia:
Grau em que as atividades planejadas sdo realizadas e os resultados alcancados (ISO
9000:2015).

3.16. Eficiéncia:

Relagdo entre o resultado alcancado e os recursos utilizados (ISO 9000:2015).

3.17. Orgdo gestor:

Entidade local ou 6rgdo publico municipal ou consércio de érgdos de diversos municipios,
que rege e gerencia um DTI com unidade, responsabilidade e autoridade suficientes para
estabelecer, implementar, manter e aprimorar um Sistema de Gestao de um DTI.

Obs.: Em outros sistemas de gestdo, a figura do Orgdo gestor é chamada de Corpo Gestor,
"organizagao gestora”.

3.18. Prova objetiva:
Dados que sustentam a existéncia ou veracidade de algo (ISO 9000:2015).


https://context.reverso.net/traduccion/portugues-espanol/prova+objectiva

3.19. Governanca:
Sistema pelo qual toda a organizacgdo é dirigida, controlada e responsdvel para alcancar seu
principal proposito de longo prazo (GRUPO DE TRABALHO 1 I1SO/TC 3091).

Obs.: Processo de conducdo de destinos turisticos através de esforcos sinérgicos e
coordenados de governos em seus diferentes niveis e poderes, da sociedade civil que vive
nas comunidades anfitrids e do tecido empresarial relacionado ao funcionamento do sistema
turistico (Fonte: Organiza¢do Mundial do Turismo, UNE 178501:2018).

3.20. Indicador:
Expressdo ou medida com carater quantitativo, qualitativo ou descritivo (ISO 9000:2015).

3.21. Informagoes:
Dados que tenham significado (ISO 9000:2015).

3.22. Informag¢des documentadas:
Informacdes e o meio que a contém (ISO 9000:2015).

3.23. Informagdes publicas:
Considera-se qualquer dado, documento ou informacao de interesse de qualquer das partes
interessadas, ou para os cidadaos.

3.24. Inovacao:
Atividade cujo resultado é a obtencdo de novos produtos ou processos, ou melhorias
substancialmente significativas dos ja existentes.

As atividades de inovagao sao: incorporagao de tecnologias materiais e imateriais, design
industrial, equipamentos e engenharia industrial, lancamento de fabricagao, comercializacao
de novos produtos e processos.

E feita uma disting3o entre:

a) Inovacao em tecnologia: a geracao e o desenvolvimento de novas tecnologias no mercado
que, uma vez consolidadas, comecarao a ser utilizadas por outros processos inovadores
associados a produtos e processos.

b) Inovacado tecnologica: atividade de incorporacao no desenvolvimento de um novo produto
ou processo, de tecnologias basicas existentes e disponiveis no mercado.

c) Inovacdo na gestdo: melhorias relacionadas a forma como os recursos sdo organizados
para alcancar produtos ou processos inovadores (UNE 166000:2006).

3.25. Marketing:
Conjunto de estratégias utilizadas para a comercializacdo de um bem ou servico e para
estimular sua demanda.
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3.26. Medicao:
Processo para determina¢ao de um valor (ISO 9000:2015).

3.27. Melhoria continua:
Atividade ativa para melhorar o desempenho (ISO 9000:2015).

3.28. Mobilidade turistica:
Condicao em que se realizam com autonomia os deslocamentos desejados de turistas (MTur,
2020).

3.29. Nao conformidade:
Ndo cumprimento de uma exigéncia (ISO 9000:2015).

3.30. Objetivo:
Resultado a ser alcangado (ISO 9000:2015).

Obs. 1: Um objetivo pode ser estratégico, tatico ou operacional.

Obs. 2: Os objetivos podem se referir a diferentes disciplinas (como as relativas a cada um
dos eixos) e podem ser aplicados em diferentes niveis (como estratégico, para projetos,
produtos e processos).

Obs. 3: Um objetivo pode ser expresso de outras formas, por exemplo, como resultado
pretendido, um propdsito, um critério operacional, um objetivo do DTI, ou através do uso de
termos com um significado semelhante (por exemplo: finalidade ou meta).

Obs. 4: No contexto dos sistemas de gestdo de DTI, o 6rgdo gestor (ou alguma area de sua
estrutura organizacional) estabelece os objetivos, consistentes com a politica de gestdo de
destinos, para alcancar resultados especificos.

3.31. Organizagao:
Pessoa ou grupo de pessoas que tém seus préprios papéis com responsabilidades,
autoridades e relacionamentos para alcancar seus objetivos (ISO 9000:2015).

3.32. Parte interessada:
Pessoa ou organizacao que possa afetar, ser afetada ou percebida como afetada por uma
decisdo ou atividade (ISO 9000:2015).

Obs.: Parte interessada sdo as demais areas, entidades ou érgdos do setor publico municipal,
6rgdos publicos estaduais ou federais, cidaddos, turistas, prestadores de servicos turisticos,
camaras e associagdes empresariais ou universidades.

3.33. Plano de Transformacgao DTI:

Documento que especifica as a¢des a serem desenvolvidas pelo érgdo gestor em um
determinado periodo, necessario para cumprir os requisitos e objetivos do DTI (adaptacdo da
ISO 9000:2015).



3.34. Plataforma de computacao:
Ambiente informatico especifico, que utiliza aplicativos mutuamente compativeis.

3.35. Politica:
Intencdes e direcdo de um DTI, como expressadas formalmente por suas mais altas
autoridades (UNE 178.501:2018).

3.36. Processo:
Um conjunto de atividades interrelacionadas ou que interagem, e que transformam entradas
em saidas (ISO 9000:2015).

3.37. Promocgao:
Conjunto de atividades cujo objetivo é promover o desenvolvimento ou realizacdo de algo,
divulgar algo ou aumentar suas vendas.

3.38. Fornecedor:
Organizagdo que fornece um produto ou servigo (ISO 9000:2015).

3.39. Fornecedor externo:
Fornecedor que nao faz parte da organizacao (1SO 9000:2015).

3.40. Requisito:
Necessidade ou expectativa estabelecida, geralmente implicita ou obrigatéria (ISO
9000:2015).

Obs. 1: “Geralmente implicita" significa que é habitual ou pratica comum para a organizagao
e as partes interessadas, ou que a necessidade ou expectativa em consideracdo é implicita.
Obs. 2: Um requisito especificado é o que é indicado, por exemplo, em informacGes
documentadas.

3.41. Risco:
Efeito da incerteza (1ISO 9000:2015).

Obs. 1: Um efeito é um desvio do esperado, positivo ou negativo.

Obs. 2: A incerteza é o estado, mesmo parcial, da deficiéncia de informacdes relacionadas a
compreensao ou conhecimento de um evento, sua consequéncia ou sua probabilidade.

Obs. 3: O risco é frequentemente caracterizado por referéncia a potenciais "eventos"
(conforme definido no Guia ISO 73, 3.5.1.3) e potenciais "consequéncias" (conforme definido
no Guia ISO 73, 3.6.1.3), ou uma combinacao de ambos.

Obs. 4: O risco é frequentemente expresso em termos de uma combinacdo das
consequéncias de um evento (incluindo alteracGes nas circunstancias) e da "probabilidade"
(conforme definido no Guia ISO 73, 3.6.1.1) de que ocorra.
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Obs. 5: Toda andlise de risco no ambito desta referéncia deve incorporar aspectos
relacionados a seguranca do cidaddo, seguranca sanitdria e seguranga ambiental.

3.42. Acompanhamento:
Determinagado do estado de um sistema, processo ou atividade (ISO 9000:2015).

3.43. Seguranca:

Situacdo de tranquilidade publica e livre exercicio dos direitos individuais, cuja protecdo
efetiva é confiada as forcas da ordem publica.

Observacdo 1) A seguranca publica é um servico que o Estado deve prestar para garantir a
integridade de todos os cidadados e seus bens.

3.44. Sistema de gestao:
Conjunto de elementos de um o6rgdo gestor inter-relacionado ou que interagem para
estabelecer politicas, objetivos e processos para atingir esses objetivos (ISO 9000:2015).

3.45. Sistema informatico de DTI:
Plataforma informatica ou aplicativo para suportar o sistema de gestdo do DTl e o
gerenciamento de dados, informacdes e indicadores do destino.

3.46. Sustentabilidade:

Grau de desenvolvimento sustentdvel que atenda as necessidades do presente sem
comprometer a capacidade das gera¢des futuras de atender as suas préprias necessidades
(1ISO 26000:2012).

Obs. 1: O desenvolvimento sustentdvel refere-se a integracdo dos objetivos de alta qualidade
de vida, salde e prosperidade com justica social e a manutencdo da capacidade da Terra de
sustentar a vida em toda a sua diversidade. Esses objetivos sociais, econdmicos e ambientais
sdo interdependentes e mutuamente reforcados. O desenvolvimento sustentavel pode ser
visto como uma forma de expressar as expectativas mais amplas da sociedade como um
todo (ISO 26000:2012).

Obs. 2: Ligado ao eixo Sustentabilidade, o termo implica a prote¢do da atividade econémica
do turismo junto ao respeito ambiental, a preservacdo e a valorizacdo do aspecto
sociocultural e garantia na qualidade de vida das gerag¢des atuais e futuras.

3.47. Tecnologia:
Conjunto de teorias e técnicas que permitem o uso pratico do conhecimento cientifico (RAE).

3.48. Vigilancia Tecnoldgica:

Processo organizado, seletivo e sistematico, para captar informagdes do exterior e do préprio
DTI sobre ciéncia e tecnologia, seleciona-la, analisa-la, divulga-la e comunica-la para
converté-la em conhecimento a fim de tomar decisdes com menor risco e poder antecipar-se
as mudancas. (UNE).



REQUISITOS

A partir do préximo capitulo, estdo elencados os 105 requisitos da metodologia DTI Brasil, a
ser observada pelos destinos que desejam iniciar um trabalho de desenvolvimento visando a

sua transformacdo em um destino turistico inteligente.

Vale ressaltar que o cumprimento dos requisitos é uma agdo conjunta dentro do municipio e
cabe ao 6rgdo gestor (6rgdo oficial de turismo ou equivalente) encaminhar a
responsabilidade de cumprimento das acOes aos 6rgaos cujas competéncias se relacionem
com o assunto. Por esta razdo, muitos dos requisitos dizem respeito ao repasse de
necessidades aos demais érgaos competentes, e ndo a realizagdo da tarefa emsi.

As informacdes que seguem abaixo detalham os requisitos que compdem a matriz de
avaliacdo de requisitos, anexa a este manual.




CAPITULO 4
Contexto do destino turistico

4.1 Delimitacao do escopo do sistema de gestao DTI

1. 6rgdo gestor deve determinar e documentar que o alcance territorial, no qual se implanta
o modelo, é um destino turistico, com base nos seguintes aspectos:

a) que o destino turistico seja geograficamente delimitado;

b) que tenha organiza¢des que prestam servicos turisticos;

c) que esteja dotado de uma estrutura para a gestao do destino turistico.

2. O 6rgdo gestor deve determinar os limites e aplicabilidade do sistema de gestdo do DT
para estabelecer seu escopo. Para isso, o 6rgdo gestor deve considerar:

a) os limites geograficos onde estd implementado o sistema de gestdo do DTI;

b) a autoridade e capacidade de exercer controle e influéncia sobre o DTI,

c) as atividades, produtos e servicos turisticos que possam ter aspectos significativos
relacionados a implementacdo de um DTI.

3. 0 escopo deve estar disponivel como informacdo documentada.

4.2 Compreensdo do 6rgao gestor e do seu contexto no DTI

4. O 6rgdo gestor deve determinar as questoes externas e internas que sdo relevantes para o
seu propésito e que afetam sua capacidade de alcancar os resultados pretendidos do seu
sistema de gestao de DTI, considerando, pelo menos, aspectos relativos a:

a) o mercado turistico;

b) o marco legal e regulatério;

c) os aspectos relativos aos eixos estabelecidos no subcapitulo 8.2.

Obs. 1: A compreensao do contexto externo pode ser facilitada ao considerar questdes
decorrentes de ambientes juridicos, tecnolégicos, competitivos, econémicos, e do mercado,
sejam internacional, nacional, regional ou local.

Obs. 2: A compreensao do contexto interno pode ser facilitada ao considerar questdes
decorrentes dos valores, da cultura, do conhecimento e desempenho do érgao gestor.

Obs. 3: O 6rgdo gestor deve considerar a analise do contexto do DTI para identificar e
gerenciar fatores positivos e negativos.
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4.3 Compreensao das necessidades e expectativas das partes interessadas

5.0 drgdo gestor deve determinar e documentar:

a) as partes interessadas que sao relevantes para o sistema de gestao do DTI;

b) os requisitos pertinentes as partes interessadas identificadas, considerando os dados e
informacdes que eles demandem.

Obs.: Exemplos de partes interessadas a serem consideradas para implementar o sistema de
gestdao do DTI:

a) autoridades locais, prefeitura, vereadores;

b) 6rgdos oficiais de turismo;

¢ )cidadaos;

d) turistas;

e) prestadores de servicos turisticos e organiza¢Ges de turismo: agéncias de viagens,
alojamento, transportes, restaurantes, lojas, instituicdes académicas de formacao e ensino,
feiras e congressos, artesaos, museus, profissionais de turismo, outros profissionais e
organizagoes;

f) organizagdes da sociedade civil: associagdes de consumidores, associa¢des de defesa do
turista, associacdes de jovens, associacdes de bairros, associacdes ambientais, associacoes
de idosos, associacdes de pessoas com deficiéncia etc.;

g) organizagoes de fomento: promoc¢ao do turismo, conservacao ambiental, conservagao
cultural etc.;

h) operadores de transporte publico e privado no destino;

i) organismos com competéncias em infraestruturas rodoviarias e outras infraestruturas de
conectividade com o destino (aérea, fluvial);

j) 6rgdos de seguranca publica;

k) organismos com competéncia em matéria laboral, sanitaria, alimentar, cultural,
desportiva, costeira, protecao do ambiente, inovagao, promogao, transportes, promog¢ao da
criatividade, patrimonio cultural, artistico e monumental etc.;

l) organizacOes externas ao destino: operadoras de turismo, agentes econdmicos, agentes
politicos, outras organiza¢des publicas ou publico-privadas, outras administracdes publicas
competentes na area de turismo, como governos estaduais e federais etc.

4.4 Diagnostico de situagdo do DTI
6. O 6rgdo gestor deve realizar um diagndstico de situacdo documentado do DTl em relagdo

aos aspectos identificados e determinados nos pontos 4.1, 4.2 e 4.3, e com 0S €ix0s
identificados no ponto 8.2.
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4.5 Sistema de gestao do DTl e seus processos

7.0 6rgdo gestor deve determinar os processos necessarios para o sistema de gestdo do DTI,
considerando:

a) as entradas necessarias e as saidas esperadas desses processos;

b) a sequéncia e interacdo desses processos.
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CAPITULO 5
Lideranga

5.1 Politica do DTI

8. As mais altas autoridades do 6rgdo gestor devem estabelecer, implementar, manter e rever
uma politica de gestdo do DTI que:

a) seja adequada ao contexto do DTI;

b) considere cada um dos eixos na sec¢ao 8.2;

c) forneca um marco de referéncia para o estabelecimento dos objetivos do DTI;

d) inclua o compromisso de cumprir os requisitos aplicaveis;

e) inclua o compromisso de fornecer os recursos necessarios para atender aos objetivos;

f) inclua o compromisso de melhoria continua do sistema de gestdo do DTI.

9. A politica de DTI deve estar disponivel como informacdo documentada, e comunicar-se
com as partes interessadas conforme aplicavel.

5.2 Funcgdes, responsabilidades e autoridades do orgdo gestor

10. O 6rgdo gestor deve determinar, atribuir, documentar e comunicar as responsabilidades e
autoridades para funcdes relevantes para a gestdo do DTI.

Obs.: A atribuicdo de responsabilidade e autoridade pode incluir:

a) garantir que o sistema de gestdao do DTI esteja em conformidade com os requisitos desta
norma;

b) coordenar aimplementagao do sistema de gestao do DT,

C) assegurar que os processos estao gerando e fornecendo os resultados pretendidos;

d) reportar as mais altas autoridades sobre o desempenho do sistema de gestdo do DTl e
sobre oportunidades de melhoria.



https://context.reverso.net/traduccion/portugues-espanol/conforme+aplic%C3%A1vel

CAPITULO 6
Planejamento

6.1 AcOes para tratar riscos e oportunidades

11. Ao planejar o sistema de gestdo do DTI, o 6rgdo gestor deve considerar as questdes
referidas no item 4.2 e os requisitos mencionados no item 4.3, e determinar os riscos e
oportunidades que podem afetar a gestao do DTl para efeitos de:

a) garantir a realizacao dos resultados esperados;

b) aumentar os efeitos desejaveis e aproveitar as oportunidades;

c)
d)

prevenir ou reduzir efeitos indesejados;
alcancar a melhoria continua.

12. O érgdo gestor deve planejar e documentar:

a) as acoes para lidar com riscos e oportunidades;

b) a forma de integrar e implementar as agdes nos processos do sistema de gestao do DT,
c) a forma de avaliar a eficacia das acdes.

Obs. 1: As op¢Oes para lidar com os riscos podem incluir: evitar riscos, aceitar riscos para
buscar oportunidades, eliminar a origem do risco, alterar a probabilidade ou as
consequéncias, compartilhar riscos ou reter riscos por meio de decisdes informadas.

Obs. 2: As oportunidades podem levar a ado¢do de novas praticas, lancamento de novos
produtos, geracdo de novas atra¢Bes turisticas, abordagem a novos perfis de turistas,
estabelecimento de parcerias, uso de novas tecnologias e outras possibilidades desejaveis e
vidveis para atender as necessidades do 6rgdo gestor e/ou das partes interessadas.

6.2 Objetivos do DTl e planejamento para alcanca-los

6.2.1 Objetivos de um DTI

13. O 6rgdo gestor deve definir os objetivos do DTl em fungdes e niveis relevantes, atribuindo-
lhes responsabilidades. Objetivos vinculados a cada um dos eixos de um DTl devem ser
determinados de acordo com a secao 8.2.

14. Os objetivos do DTl devem:

a) ser consistentes com a politica do DTI,

b) ser mensuraveis e limitados no tempo;

c) levar em conta os requisitos aplicaveis;

d) ser rastreados;

e) comunicar e atualizar-se, conforme apropriado.
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15. O 6rgdo gestor deve manter informagdes documentadas sobre os objetivos do DTI.
6.2.2 Plano para alcancar os objetivos do DTI

16. O 6rgdo gestor deve planejar acdes que atendam as metas estabelecidas. O 6rgdo gestor
deve determinar para cada a¢ao contida no plano:
a) iniciativas a serem tomadas;
b) forma especifica em que serdo realizados;
C) recursos que serao necessarios;
d) responsabilidades e autoridades para sua realizagao;
)

e) datas e prazos para execucao;
f) método e frequéncia de monitoramento.
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CAPITULO 7
Apoio

7.1 Recursos

17. O o6rgdo gestor deve determinar e fornecer os recursos necessarios para o
estabelecimento, implementacdo, manutencdo e melhoria continua do sistema de gestdo do
DTI.

7.1.1 Pessoas

18. A organizacdo deve determinar e fornecer as pessoas necessdrias para uma
implementacao eficaz do seu sistema de gestdo do DTl e pela operagdo e controle de seus
processos.

7.1.2 Infraestrutura

19. O dérgdo gestor deve determinar, fornecer e manter a infraestrutura necessaria para a
operacao de seus processos e dos sistemas de gestao do DTI.

Obs.: Ainfraestrutura pode incluir:

a) edificios e servicos associados;

b) equipamentos, incluindo hardware e software;
c) recursos de transporte;

d) TIC.

7.1.3 Conhecimentos do 6rgdo gestor

20. O o6rgdo gestor deve determinar e manter o conhecimento necessario para atingir os
objetivos do DTI, o funcionamento de seus processos e a conformidade dos requisitos.

Obs. 1: Os conhecimentos do 6rgdo gestor sdo conhecimentos especificos que a organizagdo
adquire geralmente com experiéncia. Sdo informagdes que sdo usadas e compartilhadas
para atingir os objetivos do DTI.

Obs. 2: Os conhecimentos do érgdo gestor podem ser baseados em:
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a) fontes internas (por exemplo: propriedade intelectual; conhecimento adquirido com a
experiéncia; licdes aprendidas com os fracassos e os projetos de sucesso; capturar e
compartilhar conhecimento e experiéncia ndo documentados; os resultados de melhorias em
processos, produtos e servigos etc.);

b) fontes externas (por exemplo: normas; Academia; conferéncias; artigos técnicos; coleta de
conhecimento de partes interessadas ou fornecedores externos).

21. Estes conhecimentos devem ser colocados a disposicdo das partes interessadas sempre
que possivel.

7.2 Competéncias

22. 0 6rgdo gestor deve:

a) determinar a competéncia necessaria das pessoas que realizam, nas areas e niveis
relevantes, um trabalho que afeta o desempenho do DTI. Para isso, devem ser considerados
0s eixos de 8.2;

b) garantir a competéncia dos individuos para cumprir suas responsabilidades, com base na
educacao, treinamento ou experiéncia adequadas;

c) treinar funcionarios para adquirir a competéncia necessaria e avaliar a eficacia das acGes
tomadas;

d) manter informacdes documentadas apropriadas como uma evidéncia da sua
competéncia.

7.3 Consciéncia

23. O 6rgdo gestor deve garantir que os funcionarios envolvidos no escopo do sistema de
gerenciamento do DTl tomem consciéncia:

a)da politica do DTI;

b)dos objetivos relevantes do DTI;

c)de sua contribuicdo para a eficacia do sistema de gestdo do DTI, incluindo os beneficios da
melhoria do desempenho do DT,

d)dos riscos associados ao nao cumprimento dos requisitos.

7.4 Comunicacao

24. O drgdo gestor deve determinar e documentar as comunicagdes internas e externas
necessarias ao cumprimento dos requisitos do 8.2 e seus indicadores associados, incluindo:
a) 0 qué comunicar;

b) quando comunicar;

C) a quem comunicar;

d) como comunicar;

€) quem comunica.


https://context.reverso.net/traduccion/portugues-espanol/ser+colocado+%C3%A0+disposi%C3%A7%C3%A3o

7.5 Informagoes documentadas
7.5.1 Sistema documental

25. O é6rgdo gestor deve incluir, dentro do sistema de gestdo do DTI, as informacdes
documentadas exigidas pelo presente referencial técnico, bem como as necessarias para o
cumprimento dos objetivos.

26. 0 6rgdo gestor deve determinar para os documentos:

a) a maneira de identifica-los e controlar sua validade;

b) o formato e seus meios de apoio;

C) a revisdo e aprovacao do documento antes de sua implementacao.

27. As informacgOes documentadas exigidas pelo sistema de gerenciamento DTI devem ser
monitoradas para garantir que se encontrem:

a) disponiveis para uso;

b) adequadamente protegidas.

28. O 6rgdo gestor deve determinar e controlar as informac¢des documentadas de origem

externa necessarias para o sistema de gestdo de DTI.




CAPITULO 8
Operacao

8.1 Planejamento operacional e controle
29. O orgdo gestor deve planificar, planejar, implementar e controlar os processos
necessarios para o DTl determinados no subcapitulo 4.6, e implementar as acdes

determinadas no capitulo 6.

30. Aimplementacdo de processos e acdes deve considerar os eixos definidos no subcapitulo
8.2.

8.2 Requisitos minimos dos eixos
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8.2.1 Eixo de Governanga

8.2.1.1 Governanca

31. O 6rgdo gestor deve determinar as areas
municipais e outras partes interessadas que
serao fornecedores externos de insumos para
0s processos e/ou informacgdes para o sistema
de gestdo do DTI, e/ou que sejam responsaveis
por gerenciar 0S processos necessarios para
implementar um DTI, considerando os eixos
definidos na secao 8.2.

8.2.1.1 Governanga

31. O drgdo gestor deve determinar as areas
municipais e outras partes interessadas que
serao fornecedores externos de insumos para
0s processos e/ou informacdes para o sistema
de gestdo do DTI, e/ou que sejam responsaveis
por gerenciar 0S processos necessarios para
implementar um DTI, considerando os eixos
definidos na secdo 8.2.
8.2.1.2 Gestao digital
32. O orgdo gestor deve promover a
digitalizacdo dos processos incluidos no
ambito do sistema de gestao do DTI.

33. Da mesma forma, o 6rgdo gestor deve

possibilitar que moradores, turistas e
prestadores de servicos turisticos realizem seus

tramites de maneira digital.
8.2.1.3 Planejamento urbano e usos do solo

34. O 6rgdo gestor deve determinar os usos
turisticos do solo nos documentos legais,
regulamentares ou institucionais relacionados
ao ordenamento territorial, ao zoneamento do
espaco e aos usos do solo.

Obs.: As categorias relacionadas ao uso do solo
podem ser: “uso turistico do solo”, “areas de
uso turistico”, “dreas de servico turistico”,
“areas de lazer”, “areas de circulacgdo turistica”,
“areas de preservacdo patrimonial”, “areas de
maior densidade turistica”, “areas turisticas”,

entre outras.

35. O érgdo gestor deve determinar as
responsabilidades nas areas encarregadas do
dados
como

tratamento sistematizado de

georreferenciados definidos
fornecedores externos para planejar e articular
acGes relacionadas aos usos turisticos do solo

no destino.
8.2.1.4 Participacao e gestao aberta

36. O 6rgdo gestor deve avaliar e promover
mecanismos que facilitem a participacao das
partes interessadas no planejamento e
implementacdo de politicas e agdes para o
turismo, associadas aos requisitos constantes

no subcapitulo 8.2.

37. O o6rgdo gestor deve garantir e facilitar o
acesso as informacdes publicas, tanto para o
cidadao como para as partes interessadas.
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8.2.2. Eixo de Inovacao

38. 0 6rgdo gestor deve analisar e promover a implementacdo de ideias de inovagdo para ser
capaz de responder aos riscos e oportunidades conforme mencionados no subcapitulo 6.1, e
aos objetivos definidos nos requisitos do item 6.2.1.

39. O é4rgdo gestor deve identificar inovacGes cientificas, técnicas, metodoldgicas ou
institucionais relevantes para os sistemas de gestao do DTl e/ou para implementar as ideias
de inovacao.

40. O 6rgdo gestor deve identificar programas que promovam a inovagao, gerenciados pelas
partes interessadas e que sejam relevantes ao DTI.

41. O 6rgao gestor deve promover a inovagdo nos processos, produtos e servicos das partes
interessadas do DTI.

Obs.: Considerar aspectos como propriedade intelectual e outros requisitos legais, bem
como a promocao e divulgacao de agdes que gerem consciéncia de mudancga efetiva e
estimulem a transformagao das empresas de turismo.
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8.2.3 Eixo de
TECNOLOGIA
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REQUISITOS

8.2.3 Eixo de Tecnologia

8.2.3.1 Infraestrutura de telecomunicagoes

42. O 6rgao gestor deve determinar as infraestruturas de telecomunica¢des necessarias para
cumprir com os requisitos das partes interessadas e promover a melhoria e/ou adaptagao
das referidas infraestruturas.

43. O 6rgdo gestor deve incentivar e/ou promover o desenvolvimento de infraestruturas,
dispositivos, aplicativos e/ou plataformas que permitam aos turistas conhecer o DTl e todos
Seus recursos e componentes.

8.2.3.2 Aplicativos e/ou plataformas tecnoldgicas

44, 0 6rgdo gestor deve implantar aplicativos e/ou plataformas tecnolégicas para os sistemas
de gestao do DTI.

45. As partes interessadas devem promover e/ou facilitar aplicativos e/ou plataformas
tecnolodgicas para sua prépria gestao.

46. O 6rgdo gestor deve realizar a digitalizacdo da oferta de servicos e recursos turisticos no
DTI.

47. O orgdo gestor deve promover a implementacdo de aplicativos e/ou plataformas
tecnologicas para efetuar a monitorizacdo de capacidade de carga nos principais atrativos
turisticos do DTI, especialmente os sitios de patriménio cultural e/ou natural.

8.2.3 Seguranca informatica

48. 0 6rgdo gestor deve garantir a acessibilidade, disponibilidade e integridade de aplicativos
e informagoes dos sistemas de gestao do DTI.

49. O 6rgdo gestor deve implementa.r acOes para proteger os dados pessoais das partes

interessadas. ,
(&4
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8.2.4 Eixo de Acessibilidade

50. O 6rgdo gestor deve fornecer informacdes sobre as condicdes de acessibilidade do DTI
aos turistas e demais interessados.

51. O 6rgdo gestor deve promover a sensibilizacdo e a formacdo das partes interessadas no
DTl sobre a necessidade de atender aos requisitos de acessibilidade e do desenho universal.

52. O 6rgdo gestor deve promover o cumprimento dos requisitos aplicaveis a acessibilidade
para fornecedores de turismo e para as demais partes interessadas do entorno do DTI.

53. 0 6rgdo gestor deve promover o cumprimento dos requisitos de acessibilidade no préprio
6rgdo gestor e nos fornecedores externos de gestdo do DTI.



https://context.reverso.net/traduccion/portugues-espanol/promover+a+sensibiliza%C3%A7%C3%A3o+e
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8.2.5 Eixo de Sustentabilidade

8.2.5.1 Economia

54. O érgdo gestor deve avaliar os impactos
econdmicos do turismo no DTI.

55. 0 6rgdo gestor deve promover a formacado e
empregabilidade dos residentes no setor de
turismo.

deve

56. O drgdo gestor promover o

desenvolvimento de empresas locais de
produtos e servicos.
estabelecer

57. O deve

prioridades de

6rgdo gestor

investimento em  areas

estratégicas do DTI.
8.2.5.2 Ambiente

58. O 6rgdo gestor deve avaliar os aspectos
relacionados ao cuidado e a poluicdo da agua,
do ar e do solo, que sejam significativos para o
DTI, para sensibilizar as partes interessadas e
promover a¢des para sua protecao.

59. O 6rgdo gestor deve avaliar os aspectos
relacionados ao cuidado da flora e da fauna,
que sejam significativos para o DTI, para
sensibilizar as partes interessadas e promover
agoes para sua protecao.

60. O o6rgdo gestor deve avaliar os aspectos

ambientais significativos para o DTI

considerando a gestdo eficiente da agua, com

o intuito de sensibilizar as partes interessadas
e promover a¢oes para sua otimizacgao.

61. O 6rgdo gestor deve avaliar os aspectos

ambientais  significativos para o  DTI
considerando a gestao eficiente da energia,
para sensibilizar as partes interessadas e

promover acdes para sua otimizagao.

62. O 6rgdo gestor deve avaliar os aspectos

ambientais  significativos para o  DTI
considerando o uso de energias renovaveis,
para sensibilizar as partes interessadas e

promover acdes para sua incorporacao.

63. O oOrgdo gestor deve avaliar os aspectos

ambientais  significativos para o  DTI
considerando a gestdo sustentavel de residuos,
para sensibilizar as partes interessadas e

promover acdes para sua otimizagao.

64. O 6rgdo gestor deve implementar acdes

voltadas para a identificacdo, protecado,
conservacao e recuperagao da paisagem e do

patriménio natural do DTI.
8.2.5.3 Social

65. O orgdo gestor deve implementar acGes
voltadas a igualdade de género em sua
organizacao.

66. O 6rgdo gestor deve incentivar a igualdade
de género nos oOrgdos e empresas que
compdem as partes interessadas do DTI.

67. O 6rgdo gestor deve implementar acdes
voltadas a inclusdo social na sua organizagdo
no DTI.

68. O 6rgdo gestor deve incentivar a inclusdo
social nos 6rgdos e empresas que compdem as
partes interessadas do DTI.
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8.2.6 Eixo de Criatividade

8.2.6.1 Criatividade

69. O o6rgdo gestor deve fortalecer a cooperagdo com outros destinos reconhecidos como
criativos.

70. O 6rgdo gestor deve impulsionar as indUstrias criativas por meio da criacdo, producao,
distribuicao, difusdo e fruicdao de atividades, bens e servicos criativos.

71. O drgdo gestor deve promover a criatividade no destino, incentivando a participacdo de
residentes, fornecedores de bens e servicos turisticos e outras partes interessadas no
desenvolvimento de projetos criativos.

8.2.6.2 Cultura

72. O drgdo gestor deve promover a diversidade cultural e incentivar a participagdo das
comunidades locais e povos origindrios em a¢des ligadas ao turismo.

73. O 6rgdo gestor deve realizar acGes voltadas para a identificacdo, avaliacdo, protecao,
conservacao e restauracao do patriménio cultural no DTI.



8.2.7 Eixo de
MOBILIDADE E
TRANSPORTE




8.2.7 Eixo de Mobilidade e Transporte

74. O 6rgdo gestor deve avaliar as condicdes dos meios e infraestruturas de transporte
dependendo das necessidades do DTl e promover melhorias relevantes.

75. 0 érgdo gestor deve avaliar as condicOes de acessibilidade em meios e infraestruturas de
transporte no DTI.

76. O 6rgdo gestor deve identificar e avaliar a rede de conectividade de transporte do DTI
com outros municipios, incluindo os terminais dos diversos meios de transporte, e promover
as melhorias pertinentes.

77. O 6rgdo gestor deve identificar e promover a existéncia de meios de transporte
sustentdveis no DTI, com foco nos modos de transporte ndo motorizado.

78. O o6rgdo gestor deve ter informacdes sobre acidentes, sinistros de transito e seguranca
vidria no DTI.



8.2.8 Eixo de
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8.2.8 Eixo de Promocao e Marketing

79. O 6rgdo gestor deve promover, facilitar e/ou implementar aplicativos e/ou plataformas
tecnoldgicas para a promocdo do DTI.

80. O drgao gestor deve promover, facilitar e/ou implementar aplicativos e/ou plataformas
tecnoldgicas para a comercializagdo dos servicos turisticos entre as partes interessadas.

81. O o6rgdo gestor deve determinar e segmentar o comportamento e as caracteristicas do
consumo do turista no DTI, incluindo suas interagdes e transagoes.

82. O drgao gestor deve publicizar a acessibilidade do DTI, incluindo instala¢Ges e servigos
turisticos acessiveis.



8.2.9 Eixo
SEGURANCA




8.2.9 Eixo de Seguranca

8.2.9.1 Seguranca sanitaria

83. O orgdo gestor deve comunicar as
condicBes sanitarias do DTI, incluindo a oferta
de servicos de salde.

84. O 6rgdo gestor deve informar medidas

preventivas e de cuidado as partes

interessadas.

85. O oOrgdo gestor deve determinar as

informagBes necessdrias para rastrear a

seguranca da salde dos turistas do DTI.
8.2.9.2 Seguranca publica

86. O 6rgdo gestor deve identificar as medidas
adotadas pelo DTl para a prevencaodo crime.

87. O Odrgdo gestor deve identificar as
caracteristicas dos crimes que sofrem os
medidas

turistas no DTl para promover

preventivas.

8.2.9.3 Prevencao da exploracao de criangas e
adolescentes

88. O drgdo gestor deve identificar as
caracteristicas dos crimes de exploracdo sexual
e laboral contra criancas e adolescentes, com
fins turisticos, medidas

para promover

preventivas.

89. O o6rgdo gestor deve realizar acOes de
sensibilizacdo e divulgacdo do Cddigo de
Conduta do Brasil.

Obs.0 Cdédigo de Conduta do Brasil é um
incentivo para que empresas e prestadores de
servicos turisticos assumam 0s compromissos
estabelecidos no documento e adotem uma
posicdo explicita de repudio a exploragdo
sexual contra criancas e adolescentes.

Trata-se de um instrumento de compromisso,
de livre adesdo, que tem como objetivo
estabelecer

orientar e padroes  de

comportamento  ético de empresas e

prestadores de servicos turisticos, seus
funcionarios e colaboradores, que trabalhem
direta ou indiretamente no contexto do
turismo para que, no desempenho de suas
atividades, adotem acOes de prevencao e
enfrentamento a exploracdo sexual de criancas
e adolescentes.

Para mais informacGes acesse o site do Codigo
de Conduta do

http://www.codigodeconduta.turismo.gov.br/.

Brasil:



CAPITULO 9
Avaliacao de desempenho

9.1 Rastreamento de sistemas de gestao do DTI

90. O 6rgdo gestor deve determinar e analisar os meios, fontes, dados, informacdes e
processos para coletar e usar as informacdes relativas a gestdo do DTI, realizando seu
acompanhamento constante.

9.1.1 Satisfacdo dos turistas e prestadores de servicos turisticos

91. O 6rgao gestor deve obter informacdes e monitorar o grau de satisfacdo dos turistas do
DTI.

Obs.: O grau de satisfagdo dos turistas pode ser medido com base:

a) nos produtos e servicos turisticos que recebem do 6rgdo gestor;

b) nos produtos e servicos turisticos que recebem dos prestadores de servicos turisticos;
c) nos produtos e servicos turisticos que recebem de outras partes interessadas do DTl;

)
d) no DTI no seu conjunto.

92. 0 6rgdo gestor deve obter informacGes e rastrear o grau de satisfacdo dos prestadores de
servicos turisticos do DTI com relacdo aos servicos que recebem do 6rgdo gestor.

9.1.2 Monitoramento de variaveis de mercado

93. O 6rgdo gestor deve determinar e rastrear as variaveis de mercado relevantes ao sistema
de gestao do DTI.

9.1.3 Rastreamento dos eixos do DTI

94. O o6rgdo gestor deve determinar indicadores para monitorar o cumprimento dos
processos e agoes associadas ao DTI.

95. O 6rgdo gestor deve monitorar o cumprimento dos requisitos do DTI associados ao
Referencial Técnico.

9.1.4 Aplicativo (app) para monitoramento

96. O 6rgdo gestor deve implementar um aplicativo ou plataforma informatica para
monitorar processos, objetivos, planos, indicadores e requisitos do sistema de gestdao do DTI.



9.2 Auditoria interna

97. O érgdo gestor deve:

a) planejar, implementar e manter pelo menos um programa de auditoria que inclua a
frequéncia, métodos, responsabilidades, requisitos de planejamento, relatérios e resultados
de auditorias anteriores;

b) definir os critérios e o escopo de cada auditoria;

c) selecionar os auditores e garantir a imparcialidade do processo de auditoria;

d) garantir que os resultados das auditorias sejam comunicados as autoridades do DTI; e

e) reter informacdes documentadas como evidéncia de implementacdo do programa de
auditoria e de resultados.

9.3 Revisao gerencial

98. As autoridades do DTl devem revisar os sistemas de gestao em intervalos planejados,
para garantir sua conveniéncia, adequacao e eficacia.

99. A revisao pelos gestores deve ser planejada e executada, incluindo consideracdes sobre:
a) o status das a¢des de revisao pelos gestores anteriores;

b) alteracGes em questoes externas e internas relevantes ao sistema de gestao do DTI;

c) a informacdo de desempenho do DTI e dos eixos do subcapitulo 8.2 e o grau de
cumprimento dos objetivos;

d) a satisfacao dos turistas;

e) o cumprimento dos requisitos pelos prestadores de servicos turisticos;

f) os resultados da auditoria interna e as avaliagdes externas, incluindo as auditorias
externas;

g) a eficacia das a¢Oes realizadas para tratar riscos e oportunidades; e

h) as oportunidades de melhoria.

100. Os resultados da revisao gerencial devem incluir decisOes relacionadas a:
a) oportunidades de melhoria;

b) qualquer necessidade de mudancga no sistema de gestdo do DTl; e

¢) necessidades de recursos.

101. O 6rgdo gestor deve reter informagdes documentadas como evidéncia dos resultados
das revisOes gerenciais.



CAPITULO 10
Aperfeicoamento

10.1 Nao conformidades e a¢oOes corretivas

102. Em caso de inconformidades, o 6rgdo gestor deve:

a) reagir a ndo conformidade e realizar a¢Ges para controla-la e corrigi-la;

b) avaliar a necessidade de a¢des para eliminar as causas da ndo conformidade;
c) implementar qualquer agdo necessaria;

d) revisar a eficacia de qualquer acdo tomada;

e) atualizar os riscos e oportunidades determinadas durante o planejamento;

f) fazer mudancas nos sistemas de gestao do DTI.

103. A organizagao deve reter informacgdes documentadas como evidéncia:
a) da natureza das nao conformidades e de qualquer acao tomada posteriormente;
b) dos resultados de qualquer acao corretiva.

10.2 Melhoria continua

104. O o6rgdo gestor deve melhorar
continuamente a eficiéncia e o desempenho
do sistema de gerenciamento do DTI.

105. O 6rgdo gestor deve considerar os
resultados dos processos de monitoramento
e os resultados da revisao gerencial para
determinar se existem necessidades e
oportunidades que devem ser consideradas

como parte da melhoria continua. l - ’ & voo ED 1972
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Anexo 1
Metodologia de avaliagao de
conformidade

Consideracgoes gerais

Anadlises de avaliacdo de conformidade sdo realizadas através de um sistema de auditorias
independentes, sistematicas e documentadas para efeitos de Observacdo do grau de
cumprimento da referéncia pelos sistemas de gestdo dos destinos turisticos inteligentes. Sdo
processos voluntarios, onde um auditor validado pelo MTur acorda um plano de auditoria
com as autoridades do 6rgdo gestor envolvido. Como critérios gerais para a realizacdo de
auditorias, sdo consideradas as diretrizes estabelecidas na I1SO 19.011.

Os processos de avaliacao de conformidade sdo confidenciais, ndo sendo divulgadas as
informacdes ou dados de propriedade da organizacao a terceiros.

Determinacgao das descobertas

A avaliacdo de conformidade envolve a identificacdo e andlise de uma série de evidéncias
coletadas durante o processo, em funcdo dos critérios de referéncia, para determinar os
achados. Os achados que se determinem podem constituir:

e Conformidade: quando o auditor verifica de forma sistematica, independente e
documentada que ha evidéncia que demonstre a conformidade com os critérios de
auditoria.

e Ndo conformidade: quando o auditor verifica de forma sistematica, independente e
documentada que ha evidéncia que demonstre que os critérios de auditoria ndo foram
atendidos.

As conformidades e as nao conformidades podem ter diferentes graus. Entre as ndo
conformidades, podem ser consideradas:
e Sem conceituac¢do: desconhecimento do critério de referéncia.
e Ndo conformidade maior ou ndo conformidade: ndo cumprimento sistematico do
requisito.
¢ Observacdo ou ndo conformidade menor: ndo cumprimento parcial do requisito.



Por sua vez, as conformidades podem incluir alguma oportunidade de melhoria de acordo
com o critério do auditor. Neste sentido, os graus das conformidades sdo:
e Conformidade estrita: cumprimento do requisito. Pode incluir oportunidade de melhoria
e Conformidade plena: cumprimento do requisito onde evidéncias demonstram que um
nivel de exceléncia foi alcangado.

Sistema de pontuacao

Para facilitar o processo de avaliagdo e eventualmente poder atribuir uma distin¢cao aos
6rgdos gestores que demonstram um nivel significativo de conformidade com o referencial
técnico, cada uma das tipologias dos achados foi associada a uma escala de classificagdo
numérica. Essa escala é mostrada abaixo:

1: Requisito ndo conceituado
2: Nao conformidade

3: Observacao
4: Conformidade estrita

5: Conformidade plena

A pontuacdo minima para alcancar a distincdo deve ser 3, desde que haja um esforco
comprovado de cumprimento de a¢des no nivel de conformidade (4).
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Anexo 2

Matriz de Avaliagao de Requisitos
para a Elaboracao do Plano de
Transformacao



Acdes para

, , . . .. Situagao alcancar ou
Capitulo Subcapitulo Eixo Subeixo Requisito s ¢
atual melhorar asua
conformidade
1.0 érgdo gestor deve determinar
e documentar que o alcance
territorial, no qual se implanta o
modelo, é um destino turistico,
, 4.1 Delimitacdo com base nos seguintes aspectos:
Capitulo 4. ¢ & P

Contexto do
destino turistico

do escopo do
sistema de gestdo
DTI

a) que o destino turistico seja
geograficamente delimitado;
b) que tenha organizagdes que
prestam servicos turisticos;
¢) que estejadotado deuma
estrutura para a gestdo do destino
turistico.

Capitulo 4.
Contexto do
destino turistico

4.1 Delimitagdo
do escopo do
sistema de gestdo
DTI

2. 0 6rgdo gestor deve determinar
os limites e aplicabilidade do
sistema de gestdo do DTl para es
a) os limites geograficos onde
esta implementado o sistema de
gestdo do DTI;

b) aautoridade e capacidade de
exercer controle e influéncia
sobre o DTI;

c) asatividades, produtos e
servicos turisticos que possam ter
aspectos significativos
relacionados a implementacdo de
um DTI.

Capitulo 4.
Contexto do
destino turistico

4.1 Delimitagao
do escopo do
sistema de gestdo
DTI

3. 0 escopo deve estar disponivel
como informagdo documentada.

Capitulo 4.
Contexto do
destino turistico

4.2 Compreensdo
do 6rgdo gestore
do seu contexto
no DTI

4.0 6rgdo gestor deve determinar
as questoes externas e internas
que sdo relevantes para o seu
propdsito e que afetam sua
capacidade de alcancar os
resultados pretendidos do seu
sistema de gestdo de DT,
considerando, pelo menos,
aspectos relativos a:

a) o mercado turistico;

b) omarco legal e regulatério;
c) os aspectos relativos aos eixos
estabelecidos no subcapitulo 8.2.

Capitulo 4.
Contexto do
destino turistico

4.3 Compreensao
das necessidades
e expectativas das
partes
interessadas

5.0 6rgdo gestor deve determinar
e documentar:

a) as partes interessadas que sdo
relevantes para o sistema de
gestdo do DTI;

b) os requisitos pertinentes as
partes interessadas identificadas,
considerando os dados e
informagdes que eles demandem.

Capitulo 4.
Contexto do
destino turistico

4.4 Diagndstico de
situacdo do DTI

6. 0 6rgdo gestor deve realizar um
diagnéstico de situagdo
documentado do DTl em relagdo
aos aspectos identificados e
determinados nos pontos 4.1, 4.2
e 4.3, e com os eixos identificados
no ponto 8.2.




Acdes para

Capitulo Subcapitulo Eixo Subeixo Requisito Situagdo alcancar ou
atual melhorar a sua
conformidade
7.0 6rgdo gestor deve determinar
0S processos necessarios para o
sistema de gestdo do DTI,
Capitulo 4. 4.5 Sistema de considerando:

Contexto do
destino turistico

gestdodo DTl e
Seus processos

a) asentradas necessarias e as
saidas esperadas desses
processos;

b) asequéncia e interacdo
desses processos.

Capitulo 5.
Liderancga

5.1 Politica do DTI

8. As mais altas autoridades do
6rgdo gestor devem estabelecer,
implementar, manter e rever uma

politica de gestdo do DTI que:
a) sejaadequada ao contexto do
DTI;
b) considere cada um dos eixos
na se¢ao 8.2;

c) fornecaum marco de
referéncia para o estabelecimento
dos objetivos do DTI,

d) inclua o compromisso de
cumprir os requisitos aplicaveis;
e) inclua o compromisso de
fornecer os recursos necessarios
para atender aos objetivos;

f) inclua o compromisso de
melhoria continua do sistema de
gestdo do DTI.

Capitulo 5.
Lideranca

5.1 Politica do DTI

9. A politica de DTI deve estar
disponivel como informacdo
documentada, e comunicar-se
com as partes interessadas
conforme aplicavel.

Capitulo 5.
Liderancga

5.2 FungGes,
responsabilidades
e autoridades do

6rgdo gestor

10. O 6rgdo gestor deve
determinar, atribuir, documentar
e comunicar as responsabilidades

e autoridades para funcdes
relevantes para a gestdao do DTI.

Capitulo 6.
Planejamento

6.1 A¢Oes para
tratar riscos e
oportunidades

11. Ao planejar o sistema de
gestdo do DTI, o 6rgdo gestor
deve considerar as questoes
referidas no item 4.2 e os
requisitos mencionados no item
4.3, e determinar os riscos e
oportunidades que podem afetar
a gestdo do DTl para efeitos de:
a) garantir arealizacdo dos
resultados esperados;

b) aumentar os efeitos
desejaveis e aproveitar as
oportunidades;

c) prevenirou reduzir efeitos
indesejados;

d) alcangar a melhoria continua.




Acdes para

, , . . .. Situagdo alcangaro
Capitulo Subcapitulo Eixo Subeixo Requisito tuag sarou

atual melhorar a sua
conformidade

12. 0 érgdo gestor deve planejar e

documentar:
a) asacgdes para lidar com riscos
N e oportunidades;
. 6.1 AcOes para portun! .
Capitulo 6. b) aformadeintegrare

Planejamento

tratar riscos e
oportunidades

implementar as a¢des nos
processos do sistema de gestdo do
DTI;
c) aformade avaliar a eficacia
das agdes.

Capitulo 6.
Planejamento

6.2 Objetivos do
DTle
planejamento
para alcanca-los

13. O 6rgdo gestor deve definir os
objetivos do DTl em fungBes e
niveis relevantes, atribuindo-lhes
responsabilidades. Objetivos
vinculados a cada um dos eixos de
um DTl devem ser determinados
de acordo com a segdo 8.2.

Capitulo 6.
Planejamento

6.2 Objetivos do
DTle
planejamento
para alcanca-los

14. Os objetivos do DTl devem:
a) serconsistentes com a politica
do DTI;

b) ser mensuraveis e limitados no
tempo;

c) levarem conta os requisitos
aplicaveis;

d) serrastreados;

e) comunicar e atualizar-se,
conforme apropriado.

Capitulo 6.
Planejamento

6.2 Objetivos do
DTle
planejamento
para alcanca-los

15. O 6rgdo gestor deve manter
informagBes documentadas sobre
0s objetivos do DTI.

Capitulo 6.
Planejamento

6.2 Objetivos do
DTle
planejamento
para alcanca-los

16. O 6rgdo gestor deve planejar
acBes que atendam as metas
estabelecidas. O érgdo gestor

deve determinar para cada agao

contida no plano:

a) iniciativas a serem tomadas;
b) forma especificaem que serdo
realizados;

C) recursos que serdo
necessarios;

d) responsabilidades e
autoridades para sua realizagdo;
e) datas e prazos para execugao;
f) método e frequéncia de
monitoramento.

Capitulo 7. Apoio

7.1 Recursos

17. 0 érgdo gestor deve
determinar e fornecer os recursos
necessarios para o
estabelecimento, implementacdo,
manutencdo e melhoria continua
do sistema de gestdo do DTI.

Capitulo 7. Apoio

7.1 Recursos

18. A organizagdo deve determinar
e fornecer as pessoas necessérias
para uma implementacao eficaz
do seu sistema de gestdo do DTl e
pela operagao e controle de seus
processos.




Capitulo

Subcapitulo

Eixo

Subeixo

Requisito

Situagdo
atual

Acdes para
alcancar ou
melhorar asua
conformidade

Capitulo 7. Apoio

7.1 Recursos

19. O drgdo gestor deve
determinar, fornecer e manter a
infraestrutura necesséaria para a
operacdo de seus processos e dos
sistemas de gestdo do DTI.

Capitulo 7. Apoio

7.1 Recursos

20. O 6rgéo gestor deve
determinar e manter o
conhecimento necessério para
atingir os objetivos do DTI, o
funcionamento de seus processos
e a conformidade dos requisitos.

Capitulo 7. Apoio

7.1 Recursos

21. Estes conhecimentos devem
ser colocados a disposic¢do das
partes interessadas sempre que
possivel.

Capitulo 7. Apoio | 7

.2 Competéncias

22. 0 6rgdo gestor deve:

a) Determinaracompeténcia
necessaria das pessoas que
realizam, nas areas e niveis

relevantes, um trabalho que afeta

o desempenho do DTI. Para isso,

devem ser considerados os eixos

de 8.2;

b) garantira competéncia dos
individuos para cumprir suas
responsabilidades, com base na
educacdo, treinamento ou
experiéncia adequadas;

c) treinar funciondrios para

adquirir a competéncia necessaria

e avaliar a eficacia das a¢Ges

tomadas;

d) manterinformacdes
documentadas apropriadas como
uma evidéncia da sua

competéncia.

Capitulo 7. Apoio

7.3 Consciéncia

23. 0 6rgdo gestor deve garantir
que os funcionarios envolvidos no
escopo do sistema de
gerenciamento do DTI tomem
consciéncia:

a) da politicado DTI;
b) dos objetivos relevantes do
DTI;

c) desua contribuicdo paraa
eficacia do sistema de gestdo do
DT, incluindo os beneficios da
melhoria do desempenho do DTI;
d) dos riscos associados ao ndo
cumprimento dos requisitos.

Capitulo 7. Apoio

7.4 Comunicagao

24. 0 6rgdo gestor deve
determinar e documentar as
comunicagdes internas e externas
necessdrias ao cumprimento dos
requisitos do 8.2 e seus
indicadores associados, incluindo:
a) oquécomunicar;
b) quando comunicar;
c) aquem comunicar;

d) como comunicar;

€) quem comunica.




Subeixo

Requisito

Situagdo
atual

Acdes para
alcancar ou
melhorar asua
conformidade

25. 0 6rgdo gestor deve incluir,
dentro do sistema de gestao do
DTI, as informacgdes
documentadas exigidas pelo
presente referencial técnico, bem
Como as necessarias para o
cumprimento dos objetivos.

26. 0 6rgdo gestor deve
determinar para os documentos:
a) amaneira de identifica-los e

controlar sua validade;

b) o formato e seus meios de
apoio;
c) arevisdo e aprovagao do
documento antes de sua
implementagao.

27. As informagdes documentadas
exigidas pelo sistema de
gerenciamento DTl devem ser
monitoradas para garantir que se

encontrem:
a) disponiveis para uso;
b) adequadamente protegidas.

28. 0 6rgdo gestor deve
determinar e controlar as
informac¢des documentadas de
origem externa necessarias para o
sistema de gestdo de DTI.

29. O 6rgédo gestor deve planificar,
planejar, implementar e controlar
0S Processos necessarios para o
DTl determinados no subcapitulo
4.6, e implementar as a¢oes
determinadas no capitulo 6.

30. Aimplementacdo de processos
e agOes deve considerar os eixos
definidos no subcapitulo 8.2.

Governanca

31. 0 érgdo gestor deve
determinar as dreas municipais e
outras partes interessadas que
serdo fornecedores externos de
insumos para os processos e/ou
informacdes para o sistema de
gestdo do DTI, e/ou que sejam
responsaveis por gerenciar os
processos necessarios para

implementar um DTI,
considerando os eixos definidos
nase¢ao 8.2.

Gestdo digital

32. 0 6rgdo gestor deve promover
a digitalizagdo dos processos
incluidos no dmbito do sistema de
gestdo do DTI.

Capitulo Subcapitulo Eixo
7.5 Informacoes
Capitulo 7. Apoio
Pitu pol documentadas
7.5 Informagdes
Capitulo 7. Apoio
P P documentadas
7.5 Informacoes
Capitulo 7. Apoio
pitu pol documentadas
7.5 Informagdes
Capitulo 7. Apoio
P P documentadas
. 8.1 Planejamento
Capitulo 8. J
. operacional e
Operacao
controle
8.1 Planejamento
Capitulo 8. )
o e controle
Operagao .
operacional
Capitulo 8. 8.2 Requisitos
. ;s ; Governanga
Operagdo minimos dos eixos
Capitulo 8. 8.2 Requisitos
~ . . Governanga
Operagdo minimos dos eixos
Capitulo 8. 8.2 Requisitos
. . . Governanga
Operacdo minimos dos eixos

Gestdo digital

33. Da mesma forma, o érgdo
gestor deve possibilitar que
moradores, turistas e prestadores
de servicos turisticos realizem
seus tramites de maneira digital.




Capitulo

Subcapitulo

Eixo

Subeixo

Requisito

Situagdo
atual

Acdes para
alcancar ou
melhorar asua
conformidade

Capitulo 8.

Operagdo

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Governanca

Planejamento
urbano e usos
do solo

34. 0 6rgdo gestor deve
determinar os usos turisticos do
solo nos documentos legais,
regulamentares ou institucionais
relacionados ao ordenamento
territorial, ao zoneamento do
espaco e aos usos do solo.

Capitulo 8.

Operagédo

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Governanga

Planejamento
urbano e usos
do solo

35. 0 6rgdo gestor deve
determinar as responsabilidades
nas areas encarregadas do
tratamento sistematizado de
dados georreferenciados definidos
como fornecedores externos para
planejar e articular agoes
relacionadas aos usos turisticos
do solo no destino.

Capitulo 8.

Operagdo

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Governanca

Participacdo
e gestdo
aberta

36. 0 6rgdo gestor deve avaliar e
promover mecanismos que
facilitem a participacdo das partes
interessadas no planejamento e
implementacdo de politicas e
acgoes para o turismo, associadas
aos requisitos constantes no
subcapitulo 8.2.

Capitulo 8.

Operagao

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Governanga

Participacao
e gestdo
aberta

37. 0 6rgdo gestor deve garantir e
facilitar o acesso as informagGes
publicas, tanto para o cidaddo
como para as partes interessadas.

Capitulo 8.

Operagao

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Inovacdo

38. 0 6rgdo gestor deve analisar e
promover a implementacdo de
ideias de inovagdo para ser capaz
de responder aos riscos e
oportunidades conforme
mencionados no subcapitulo 6.1, e
aos objetivos definidos nos
requisitos do item 6.2.1.

Capitulo 8.

Operagdo

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Inovacdo

39. 0 6rgdo gestor deve identificar
inovacdes cientificas, técnicas,
metodoldgicas ou institucionais
relevantes para os sistemas de
gestdo do DTl e/ou para
implementar as ideias de
inovacdo.

Capitulo 8.

Operagdo

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Inovagao

40. O 6rgdo gestor deve identificar
programas que promovam a
inovagdo, gerenciados pelas

partes interessadas e que sejam
relevantes ao DTI.

Capitulo 8.

Operagdo

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Inovagdo

41. 0 érgdo gestor deve promover
ainovagao nos processos,
produtos e servicos das partes
interessadas do DTI.

Capitulo 8.
Operagdo

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Tecnologia

Infraestrutura
de
telecomunica
¢Oes

42.0 6rgdo gestor deve
determinar as infraestruturas de
telecomunicac¢Bes necessarias
para cumprir com os requisitos
das partes interessadas e
promover a melhoria e/ou
adaptagdo das referidas
infraestruturas.




Acdes para

, , . . .. Situacdo alcancar ou
Capitulo Subcapitulo Eixo Subeixo Requisito ¢ ¢
atual melhorar a sua
conformidade
43. 0 6rgdo gestor deve incentivar
e/ou promover o desenvolvimento
Infraestrutura . . -
. L de infraestruturas, dispositivos,
Capitulo 8. 8.2 Requisitos . de .
. .. i Tecnologia . aplicativos e/ou plataformas que
Operagdo minimos dos eixos telecomunica . )
Sos permitam aos turistas conhecer o
¢ DTl e todos seus recursos e
componentes.
Aplicativos e /| 44. O 6rgdo gestor deve implantar
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Tecnolosia ou aplicativos e/ou plataformas
Operagao minimos dos eixos & plataformas | tecnoldgicas para os sistemas de
tecnolodgicas gestao do DTI.
Aplicativos e /| 45. As partes interessadas devem
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Tecnologia ou promover e/ou facilitar aplicativos
Operagdo minimos dos eixos & plataformas | e/ou plataformas tecnolégicas
tecnologicas para sua propria gestdo.
Aplicativos e - .
. . P / 46. O 6rgdo gestor deve realizar a
Capitulo 8. 8.2 Requisitos . ou o .
o .. . Tecnologia digitalizagdo da oferta de servigos
Operagdo minimos dos eixos plataformas .
. e recursos turisticos no DTI.
tecnolégicas
47.0 6rgdo gestor deve promover
aimplementac¢do de aplicativos
Aplicativose /| e/ou plataformas tecnoldgicas
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Tecnologia ou para efetuar a monitorizacdo de
Operagao minimos dos eixos & plataformas capacidade de carga nos
tecnoldgicas | principais atrativos turisticos do
DTI, especialmente os sitios de
patriménio cultural e/ou natural.
48. 0 6rgdo gestor deve garantira
. . acessibilidade, disponibilidade e
Capitulo 8. 8.2 Requisitos . Seguranga . . P -
~ .. . Tecnologia | . [ integridade de aplicativos e
Operagdo minimos dos eixos informatica . ~ .
informagdes dos sistemas de
gestdo do DTI.
49. 0 6rgdo gestor deve
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Tecnologia Seguranca | implementar acdes para proteger
Operagdo minimos dos eixos & informatica os dados pessoais das partes
interessadas.
50. O 6rgdo gestor deve fornecer
Capitulo 8. 8.2 Requisitos . informacdes sobre as condi¢des
P N . : . Acessibilidade ¢ o ¢
Operagao minimos dos eixos de acessibilidade do DTl aos
turistas e demais interessados.
51. 0 drgdo gestor deve promover
a sensibilizacdo e a formacgdo das
Capitulo 8. 8.2 Requisitos . artes interessadas no DTl sobre a
P ~ . : i Acessibilidade P i
Operagdo minimos dos eixos necessidade de atender aos
requisitos de acessibilidade e do
desenho universal.
52. 0 6rgdo gestor deve promover
o cumprimento dos requisitos
Capitulo 8. 8.2 Requisitos aplicaveis a acessibilidade para
P 5 . i . Acessibilidade P ; P
Operacgdo minimos dos eixos fornecedores de turismo e para as
demais partes interessadas do
entorno do DTI.
53. 0 6rgdo gestor deve promover
. . o cumprimento dos requisitos de
Capitulo 8. 8.2 Requisitos o p . ,q N
~ . i Acessibilidade acessibilidade no proprio 6rgdo
Operacdo minimos dos eixos
gestor e nos fornecedores
externos de gestdo do DTI.
. . . 54. 0 6rgdo gestor deve avaliar os
Capitulo 8. 8.2 Requisitos | Sustentabilida . . ga0 . .
~ . . Economia [ impactos econdmicos do turismo
Operacdo minimos dos eixos de

no DTI.




Capitulo

Subcapitulo

Eixo

Subeixo

Requisito

Situagdo
atual

Acdes para
alcancar ou
melhorar asua
conformidade

Capitulo 8.

Operagdo

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Sustentabilida
de

Economia

55. 0 6rgdo gestor deve promover
aformacdo e empregabilidade dos
residentes no setor de turismo.

Capitulo 8.

Operagdo

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Sustentabilida
de

Economia

56. 0 6rgdo gestor deve promover
o desenvolvimento de empresas
locais de produtos e servigos.

Capitulo 8.

Operagdo

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Sustentabilida
de

Economia

57. 0 6rgdo gestor deve
estabelecer prioridades de
investimento em areas
estratégicas do DTI.

Capitulo 8.

Operagao

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Sustentabilida
de

Ambiente

58. 0 6rgdo gestor deve avaliar os
aspectos relacionados ao cuidado
e a polui¢do da dgua, do are do
solo, que sejam significativos para
o DTI, para sensibilizar as partes
interessadas e promover a¢oes
para sua protecao.

Capitulo 8.

Operagao

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Sustentabilida
de

Ambiente

59. 0 6rgdo gestor deve avaliar os
aspectos relacionados ao cuidado
da flora e da fauna, que sejam
significativos para o DTI, para
sensibilizar as partes interessadas
e promover a¢des para sua
protegdo.

Capitulo 8.

Operagdo

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Sustentabilida
de

Ambiente

60. O 6rgdo gestor deve avaliar os
aspectos ambientais significativos
para o DTl considerando a gestdo
eficiente da dgua, com o intuito de
sensibilizar as partes interessadas
e promover a¢des para sua
otimizagdo.

Capitulo 8.

Operagao

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Sustentabilida
de

Ambiente

61. O 6rgdo gestor deve avaliar os
aspectos ambientais significativos
para o DTl considerando a gestdo
eficiente da energia, para
sensibilizar as partes interessadas
e promover acdes para sua
otimizacgao.

Capitulo 8.

Operagdo

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Sustentabilida
de

Ambiente

62. 0 6rgdo gestor deve avaliar os
aspectos ambientais significativos
para o DTl considerando o uso de
energias renovaveis, para
sensibilizar as partes interessadas
e promover a¢des para sua
incorporagao.

Capitulo 8.

Operagdo

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Sustentabilida
de

Ambiente

63. 0 6rgdo gestor deve avaliar os
aspectos ambientais significativos
para o DTl considerando a gestdo
sustentavel de residuos, para
sensibilizar as partes interessadas
e promover a¢des para sua
otimizagdo.

Capitulo 8.

Operagao

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Sustentabilida
de

Ambiente

64. 0 6rgdo gestor deve
implementar a¢des voltadas para a
identificacdo, protecao,
conservagao e recuperagao da
paisagem e do patriménio natural
do DTI.

Capitulo 8.

Operagao

8.2 Requisitos
minimos dos eixos

Sustentabilida
de

Social

65. 0 6rgdo gestor deve
implementar agGes voltadas a
igualdade de género em sua
organizagao.




Acdes para

, , . . .. Situacdo alcancar ou
Capitulo Subcapitulo Eixo Subeixo Requisito ¢ ¢
atual melhorar a sua
conformidade
66. O 6rgdo gestor deve incentivar
Capitulo 8. 8.2 Requisitos | Sustentabilida Social aigualdade de género nos érgdos
Operagdo minimos dos eixos de e empresas que compdem as
partes interessadas do DTI.
67. 0 6rgdo gestor deve
Capitulo 8. 8.2 Requisitos | Sustentabilida Social implementar a¢les voltadas a
Operagao minimos dos eixos de inclusdo social na sua organizagdo
no DTI.
68. O 6rgdo gestor deve incentivar
Capitulo 8. 8.2 Requisitos [Sustentabilida Social ainclusdo social nos érgdos e
Operacdo minimos dos eixos de empresas que compdem as partes
interessadas do DTI.
. - e 69. O 6rgdo gestor deve fortalecer
Capitulo 8. 8.2 Requisitos | Criatividade e e & Ng .
~ . ; Criatividade |acooperacdo com outros destinos
Operagdo minimos dos eixos cultura . .
reconhecidos como criativos.
70. O 6rgdo gestor deve
impulsionar as indUstrias criativas
Capitulo 8. 8.2 Requisitos | Criatividade e . por meio da criagdo, produgdo,
. o ) Criatividade e .
Operagao minimos dos eixos cultura distribuicdo, difusdo e fruicdo de
atividades, bens e servigos
criativos.
71. O 6rgdo gestor deve promover
a criatividade no destino,
. . o incentivando a participacdo de
Capitulo 8. 8.2 Requisitos | Criatividade e L . P pas
~ .. . Criatividade [residentes, fornecedores de bens e
Operacdo minimos dos eixos cultura . -
servigos turisticos e outras partes
interessadas no desenvolvimento
de projetos criativos.
72. 0 6rgdo gestor deve promover
a diversidade cultural e incentivar
Capitulo 8. 8.2 Requisitos | Criatividade e . .
- . . Cultura a participa¢do das comunidades
Operagdo minimos dos eixos cultura . L
locais e povos originarios em
acoes ligadas ao turismo.
73. 0 6rgdo gestor deve realizar
. . L agodes voltadas para a
Capitulo 8. 8.2 Requisitos | Criatividade e . . _g ~ . Np o
o .. . Cultura identificacdo, avaliagdo, protecdo,
Operacao minimos dos eixos cultura . N
conservagao e restauracgao do
patrimonio cultural no DTI.
74. 0 6rgdo gestor deve avaliar as
condic¢des dos meios e
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Mobilidade e infraestruturas de transporte
Operagdo minimos dos eixos| transporte dependendo das necessidades do
DTl e promover melhorias
relevantes.
75. 0 6rgdo gestor deve avaliar as
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Mobilidade e condicOes de acessibilidade em
Operagdo minimos dos eixos| transporte meios e infraestruturas de
transporte no DTI.
76. 0 6rgdo gestor deve identificar
e avaliar a rede de conectividade
. . - de transporte do DTI com outros
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Mobilidade e L _p . . o
o .. . municipios, incluindo os terminais
Operacdo minimos dos eixos | transporte . )
dos diversos meios de transporte,
e promover as melhorias
pertinentes.
77. 0 6rgdo gestor deve identificar
. - - e promover a existéncia de meios
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Mobilidade e P L
~ . s . de transporte sustentaveis no DTI,
Operacdo minimos dos eixos | transporte

com foco nos modos de
transporte ndo motorizado.




Acdes para

, , . . .. Situacdo alcancar ou
Capitulo Subcapitulo Eixo Subeixo Requisito s ¢
atual melhorar a sua
conformidade
78. 0 6rgdo gestor deve ter
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Mobilidade e informacdes sobre acidentes,
Operacdo minimos dos eixos| transporte sinistros de transito e seguranca
viaria no DTI.
79. 0 6rgdo gestor deve promover,
o facilitar e/ou implementar
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Promocao e S / P
x . ; . aplicativos e/ou plataformas
Operagao minimos dos eixos| Marketing . o
tecnoldgicas para a promogdo do
DTI.
80. O 6rgdo gestor deve promover,
facilitar e/ou implementar
. - ~ aplicativos e/ou plataformas
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Promogao e P . /. P
~ . . . tecnologicas para a
Operagao minimos dos eixos| Marketing e .
comercializagdo dos servigos
turisticos entre as partes
interessadas.
81. 0 érgdo gestor deve
determinar e segmentar o
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Promocgdo e comportamento e as
Operacdo minimos dos eixos| Marketing caracteristicas do consumo do
turista no DTI, incluindo suas
interacdes e transagdes.
82. 0 6rgdo gestor deve publicizar
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Promogdo e a acessibilidade do DTl, incluindo
Operagdo minimos dos eixos| Marketing instalagdes e servigos turisticos
acessiveis.
83. 0 6rgdo gestor deve comunicar
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Seguranga as condi¢des sanitarias do DTI,
o ., . Seguranga . . . .
Operacao minimos dos eixos Sanitdria incluindo a oferta de servicos de
salde.
84. 0 6rgdo gestor deve informar
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Seguranga . gaog . .
. . . Seguranga . medidas preventivas e de cuidado
Operagao minimos dos eixos Sanitaria R .
as partes interessadas.
85. 0 6rgdo gestor deve
determinar as informacgoes
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Seguranca .. ¢
- . ; Seguranga . necessarias para rastrear a
Operagao minimos dos eixos Sanitaria , )
seguranca da salde dos turistas
do DTI.
86. 0 6rgdo gestor deve identificar
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Seguranca g' &
. . . Seguranga L as medidas adotadas pelo DTI
Operagdo minimos dos eixos publica N )
para a prevencao do crime.
87. 0 6rgdo gestor deve identificar
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Seeuranca Seguranga | as caracteristicas dos crimes que
Operagdo minimos dos eixos & ¢ publica sofrem os turistas no DTl para
promover medidas preventivas.
88. 0 6rgdo gestor deve identificar
Prevencdo da| as caracteristicas dos crimes de
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Sepuranca exploragdo [exploracdo sexual e laboral contra
Operagdo minimos dos eixos & ¢ de criangas e | criangas e adolescentes, com fins
adolescentes |turisticos, para promover medidas
preventivas.
Prevencdo da| 89.0 drgdo gestor deve realizar
Capitulo 8. 8.2 Requisitos Sepuranca exploragdo acoes de sensibilizacdo e
Operacdo minimos dos eixos g s de criancas e | divulgacdo do Codigo de Conduta

adolescentes

do Brasil.




Acdes para

, , . . .. Situacdo alcancar ou
Capitulo Subcapitulo Eixo Subeixo Requisito s ¢
atual melhorar a sua
conformidade
90. O 6rgdo gestor deve
determinar e analisar os meios,
Capitulo 9. 9.1 Rastreamento fontes, dados, informacgdes e
Avaliacdo de de sistemas de processos para coletar e usar as
desempenho gestdo do DTI informacdes relativas a gestdo do
DTI, realizando seu
acompanhamento constante.
Capitulo 9. 9.1 Rastreamento 91. 0 érgdo gestor deve obter
Avaliagdo de de sistemas de informacgdes e monitorar o grau de
desempenho gestdao do DTI satisfagdo dos turistas do DTI.
92. 0 6rgdo gestor deve obter
, informacgdes e rastrear o grau de
Capitulo 9. 9.1 Rastreamento . §~ &
- . satisfagdo dos prestadores de
Avaliagdo de de sistemas de . .
~ servicos turisticos do DTl com
desempenho gestdo do DTI N .
relacdo aos servicos que recebem
do érgdo gestor.
, 93. 0 6rgdo gestor deve
Capitulo 9. 9.1 Rastreamento . 808 .
. . determinar e rastrear as varidveis
Avaliacdo de de sistemas de .
. de mercado relevantes ao sistema
desempenho gestdo do DTI -
de gestdo do DTI.
94. 0 6rgdo gestor deve
Capitulo 9. 9.1 Rastreamento determinar indicadores para
Avaliacdo de de sistemas de monitorar o cumprimento dos
desempenho gestao do DTI processos e a¢des associadas ao
DTI.
, 95. 0 6rgdo gestor deve monitorar
Capitulo 9. 9.1 Rastreamento g. g .
- . o cumprimento dos requisitos do
Avaliagdo de de sistemas de . .
- DTl associados ao Referencial
desempenho gestdo do DTI , .
Técnico.
96. 0 6rgdo gestor deve
, implementar um aplicativo ou
Capitulo 9. 9.1 Rastreamento P . p) .
. . plataforma informatica para
Avaliacdo de de sistemas de . o
o monitorar processos, objetivos,
desempenho gestdo do DTI . .
planos, indicadores e requisitos do
sistema de gestdo do DTI.
97. 0 6rgdo gestor deve:
a) planegjar, implementar e
manter pelo menos um programa
de auditoria que inclua a
frequéncia, métodos,
responsabilidades, requisitos de
planejamento, relatérios e
resultados de auditorias
anteriores;
Capitulo 9. o b) definir os critérios e o escopo
P ~ 9.2 Auditoria ) o P
Avaliagdo de ) de cada auditoria;
interna . .
desempenho c) selecionar os auditores e
garantir aimparcialidade do
processo de auditoria;
d) garantir que os resultados das
auditorias sejam comunicados as
autoridades do DTl; e
e) reterinformacdes
documentadas como evidéncia de
implementacdo do programa de
auditoria e de resultados.
98. As autoridades do DTl devem
Capitulo 9. - revisar os sistemas de gestdo em
. 9.3 Revisao . .
Avaliacdo de . intervalos planejados, para
gerencial . A
desempenho garantir sua conveniéncia,

adequagdo e eficacia.
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Requisito

Situagdo
atual

Acdes para
alcancar ou
melhorar asua
conformidade

Capitulo 9.
Avaliacdo de
desempenho

9.3 Revisdo
gerencial

99. A revisdo pelos gestores deve
ser planejada e executada,
incluindo consideracdes sobre:
a) ostatus das a¢les de revisdao
pelos gestores anteriores;

b) alteragGes em questdes
externas e internas relevantes ao
sistema de gestdo do DTI;

c) ainformagdo de desempenho
do DTl e dos eixos do subcapitulo
8.2 e o grau de cumprimento dos
objetivos;

d) asatisfagdo dos turistas;

e) ocumprimento dos requisitos
pelos prestadores de servigos
turisticos;

f) os resultados da auditoria
interna e as avaliagdes externas,
incluindo as auditorias externas;
g) a eficacia das a¢des realizadas
para tratar riscos e
oportunidades; e
h) asoportunidades de melhoria.

Capitulo 9.
Avaliacdo de
desempenho

9.3 Revisdo
gerencial

100. Os resultados da revisao
gerencial devem incluir decisdes
relacionadas a:

a) oportunidades de melhoria;
b) qualquer necessidade de
mudanca no sistema de gestdo do
DTl; e
¢) necessidades de recursos.

Capitulo 9.
Avaliacdo de
desempenho

9.3 Revisdo
gerencial

101. O 6rgdo gestor deve reter
informages documentadas como
evidéncia dos resultados das
revisdes gerenciais.

Capitulo 10.
Aperfeicoamento

10.1 Nao
conformidades e
acgoes corretivas

102. Em caso de inconformidades,
0 6rgdo gestor deve:

a) reagirando conformidade e
realizar a¢Ges para controld-la e
corrigi-la;

b) avaliar a necessidade de
acgoes para eliminar as causas da
ndo conformidade;

c) implementar qualquer acdo
necessaria;

d) revisar a eficacia de qualquer
acao tomada;

e) atualizar osriscos e
oportunidades determinadas
durante o planejamento;

f) fazer mudancas nos sistemas de
gestdo do DTI.

Capitulo 10.
Aperfeicoamento

10.1 Ndo
conformidades e
acles corretivas

103. A organizacdo deve reter
informages documentadas como
evidéncia:

a) danaturezadas ndo
conformidades e de qualquer
acdo tomada posteriormente;
b) dos resultados de qualquer
acdo corretiva.
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Agdes para

Capitulo Subcapitulo Eixo Subeixo Requisito Situagdo alcancar ou
atual melhorar a sua
conformidade
104. O 6rgdo gestor deve melhorar
Capitulo 10. 10.2 Melhoria continuamente a eficiénciae o
Aperfeicoamento continua desempenho do sistema de
gerenciamento do DTI.
105. O érgdo gestor deve
considerar os resultados dos
processos de monitoramento e os
Capitulo 10. 10.2 Melhoria resultados da revisdo gerencial
Aperfeigoamento continua para determinar se existem

necessidades e oportunidades
que devem ser consideradas
como parte da melhoria continua.
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