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Abstract

The quality of leisure services and activities provided on
tourist beaches are directly affected by its performance as
a destination. Coastal Management can be efficiently con-
ducted through the application of standards in these envi-
ronments, such as ISO / TC 228 / WG 5. These standards
aim to assist in providing services and ensuring satisfac-
tion for better performance. This work aims to analyze the
performance of the services and activities offered in the
De los Pocitos beach (Montevideo, Uruguay), in order to
verify the performance of the local tourist management. A
performance evaluation form was applied, adapted to the
criteria of ISO / TC 228 / WG 5, in which the conditions
were evaluated through the description of four different
scenarios, ranging from bad to very good. The evaluators
selected the scenario that corresponded to the local reality
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at the time of the survey. This proposal found some weaknesses in the tourist management of the beach, mainly in basic
categories as Sanitary Services, Cleanliness and Information. To serve as a basis for a process of diagnosis of tourism
management, this research observed that coastal tourist environments are not yet managed in an effective and optimized

way, and require the application of analysis tools to locate the items that deserve attention improvement of management.

Resumo

As condicbes em que servicos e atividades direcionadas ao lazer sio oferecidas em praias turisticas afeta diretamente o seu
desempenho como destino. O gerenciamento nesses ambientes pode ter uma administracio efetiva por meio da aplica-
¢io de normativas, tal como a ISO/TC 228/WG 5. Essa norma busca auxiliar na prestacio de servicos, garantindo a sa-
tisfagio pelo melhor desempenho das atividades de servigo de forma geral. Este trabalho objetiva analisar o desempenho
dos servigos e atividades oferecidos na Playa de los Pocitos (Montevideo, Uruguai), a fim de verificar o desempenho da
gestdo turistica local. Na metodologia aplicou-se um formuldrio para avaliacio de desempenho, adaptado aos critérios da
ISO/TC 228/WG 5, em que se avaliaram condicionantes por meio da descri¢io de quatro diferentes cendrios, variando
de ruim a muito bom. Os avaliadores selecionaram o cendrio que condizia A realidade local no momento da pesquisa.
Com intuito de servir de base para um processo de diagndstico da gesto turistica vigente, foi observado que ambientes
turisticos costeiros ainda nio sio geridos de forma efetiva e otimizada, e necessitam da aplicagio de ferramentas de
andlise para localizar os quesitos que merecem atenc¢do para, assim, alcancar a melhoria da gestio. Foram constatadas
algumas debilidades na gestao turistica da Playa de los Pocitos, principalmente em categorias essenciais como Servigos
Sanitdrios, Limpeza e Informagio.

Palavras Chave: Gestao de praias, Praias turisticas, Normas de qualidade de praias, Servigos, Infraestrutura.

1. Introduciao

Umas das principais problemiticas enfrentadas pelas
praias turisticas a nivel global, traduz-se na falta de
implementacio de modelos de gestdo que garantam
a sustentabilidade de seus recursos e torne visivel seu
enquadramento como destino turistico de longo pra-
zo. Assim, surge a necessidade de efetivar processos
de gestao para a manutengao ambiental, econdémica e
social da praia e seu entorno (Yepes, 2004).

Por isso, uma das formas de garantir a gestao oti-
mizada dessas dreas putblicas se d4 por meio da imple-
mentagio de sistemas de gestao ambiental, que nao
somente busquem promover a praia como um desti-
no turistico, mas também se tornem responsdveis por
todas as acoes que envolvam, de alguma maneira, as
praias, estabelecendo formas efetivas para a gestdo do
espago. Uma vez implementado um modelo estru-
tural desse sistema, sua eficicia pode ser verificada
por meio de uma certificacio que garanta que estd
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organizado de forma adequada, para promover um
padrio aceitdvel de processos, servios e atividades,
assegurando a continua viabilidade da drea para seus
diversos fins (Micallef & Williams, 2009; Pereira,
2010).

Nesse ambito, Montevideo no ano de 2005 foi
a primeira cidade do mundo a obter a certificagio
ISO 14.001 para sete de suas praias, atestando uma
atengdo especial para sua costa como meio de pro-
porcionar um sistema de gestao integral do espago e,
indiretamente, também promover suas praias como
destino turistico de “Sol e Mar”. Entretanto, mesmo
com um sistema de gestao de praias implementado,
formalizado e certificado, este tem como necessidade
ser melhorado continuamente num processo adapta-

tivo as necessidades geradas no espago e tempo (Mar-
chese et al., 2013).
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Uma das formas para avaliar esse processo é por
meio de andlises de desempenho, que tém como fi-
nalidade auxiliar o planejamento estratégico, acom-
panhando todos os processos desde a planificacdo. As
andlises de desempenho se adequam a uma estrutura-
¢a0 baseada em normativas diversas no 4mbito que se
busca investigar, tornando-se possivel analisar a situ-
acgao dos diferentes critérios apoiado em um ponto de
referéncia ideal almejado pelas normas. No marco da
avaliagao de desempenho direcionada as praias turis-
ticas, se torna vidvel a utilizacao de outra normativa,
no caso a ISO/TC 228/WG 5, como instrumento de
referéncia, uma vez j4 existir a certificagdo por meio
da ISO 14.001.

A normativa ISO/TC 228/WG 5, pioneira em seu
campo, traz como lineamentos os requisitos bdsicos
para a viabilidade do turismo em praias turisticas,
urbanas ou nao, tendo como foco seus processos de
gestdo estrutural, da planificagio até a operacio, tra-
zendo categorias que estabelecem uma base de guias e
orientagdes necessdrias e que podem ser monitoradas
e certificadas e, pelo tanto, executadas e manejadas
(ABNT, 2013).

A criagao do modelo de avaliagio de desempenho
adaptado & norma ISO/TC 228/WG 5 possibilita vi-
zualizar o estado das praias em seus diferentes aspec-
tos no momento especifico da andlise. Isto permite
analisar os principais fatores relacionados ao turismo
e identificar em quais temdticas estdo as principais

2. Area de Estudo

Na costa uruguaia do Rio da Prata localiza-se a Playa
de los Pocitos, uma das primeiras estdncias balnes-
rias para veraneio reconhecidas na América do Sul.
Com cerca de 1 km de comprimento e situada no
bairro Pocitos, a sudeste da capital Montevideo, ¢é
uma praia urbanizada e reconhecida por suas areias
finas e limpas, declividade baixa e ondulag¢oes suaves,
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debilidades do sistema e, assim, discriminar os fato-
res chaves que devem ser submetidos 2 mudancas
para alcangar a melhora continua do processo de ges-
tdo de praias (Barattela, 2012).

Dessa maneira, por ser uma das primeiras praias a
receber a certificagdo e por ter grande oferta de ser-
vicos para os usudrios de praia, o presente trabalho
objetivou analisar o desempenho dos servigos e ativi-
dades da Playa de los Pocitos (Montevideo, Uruguai),
segundo os critérios de certificagao estabelecidos pela
norma ISO/TC 228/WG 5. Assim, foram identifica-
das as diferentes atividades de uso presentes na praia,
e qualificados os procedimentos estruturais e de fun-
cionamento dessas atividades, segundo a percepgio
dos atores envolvidos, e, por fim, propostas alterna-
tivas de melhorias para adequagao dos quesitos en-
tendidos como insatisfatérios pela andlise. Como o
instrumento tem capacidade de analisar o espaco da
praia como uma zona usufruida por inimeros ato-
res sociais e que, por isso, necessita ter qualidade
nos seus servicos, bem como manter a qualidade do
ambiente, uma vez que a atividade turistica depende
essencialmente desses fatores.

Dessa forma, os resultados deste estudo podem
contribuir para os processos de certificacoes de praias
em outros paises da América Latina, inclusive no
Brasil. Outra contribui¢io poderd se dar por meio da

comparagdo entre normas de certificacio, inclusive,
com a ISO 14.001.

ideais para atividades de banho e descanso (Felix ez
al., 2016).

E a praia mais visitada pelos turistas de Sol e Mar
na capital, resultado de sua exceléncia nos servigos
de hospedagem, que se adequam as necessidades dos
mais variados tipos de turistas, grande diversidade de
entretenimento como bares e casas noturnas, e tam-
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bém pela facilidade de acesso por transporte publi-
co ou recorrendo as vias urbanas arteriais, como a
Avenida Brasil e o Boulevard Espana que conectam
Pocitos a toda cidade de Montevideo (IDM, 2014).
Somado a isso, a Playa de los Pocitos ¢ certifica-
da pela ISO 14001 desde 2005, quando foi uma das
primeiras praias a obter tal certificacdo, atribuida
pela gestao ambiental da praia a cargo do Sistema de
Gestao Ambiental — SGA de Montevideo, garantin-

do sua limpeza, conservagio e qualidade ambiental
(IDM, 2013a).

Argentina

Montevideo

56°9'30"0

Revista Costas, Vol. 2 (1), 2020

E considerada uma praia arenosa, urbanizada e
turistica, com elevado interesse econémico, tanto
para a construgao civil quanto como para o Turismo,
denotando que seus valores paisagisticos individuais
sdo reconhecidos em todo o Mercado Comum do Sul
— MERCOSUL (Barattela, 2013) (Figura 1). Dessa
forma, relativo a sua relevincia dentro do contexto
turistico de Sol e Mar, Pocitos é elencada como ade-
quada para o desenvolvimento desta metodologia,
possibilitando ainda observar a percep¢ao dos usud-
rios em uma praia com certificacio de qualidade am-
biental.

Montevideo

Playa de los Pocitos

56°8'30"0

Figura 1. Localizagdo geogrifica da drea de estudo.
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3. Metodologia

Como primeira etapa metodolégica foi realizado
uma listagem dos processos e atividades contidos na
norma ISO/TC 228/WG 5. Esses processos e ativi-
dades sdo divididos por grandes temdticas. Cada uma
dessas temdticas tem categorias que apresentam seus
quesitos de avalia¢ao de qualidade. A parti dai, foram
analisadas quais sdo passiveis de serem avaliadas por
uma andlise perceptiva para posterior incorporagao a
um modelo de avaliagio de desempenho.

Foi, entéo, estruturado um formuldrio que propos
requisitos de avaliacio da norma em forma de per-
guntas fechadas e de maltipla escolha. Nessa etapa foi
possivel identificar os procedimentos, equipamentos
e atividades que possuem correspondéncia com o
local e a norma internacional, catalogando todas as
atividades realizadas na praia e/ou realizadas em seu
entorno.

A aplicagio do formuldrio buscou analisar o perfil
da prestacdo de servigos levantados na Playa de los
Pocitos de uma maneira nio aprofundada, entretan-
to, que contemplasse as atividades minimas exercidas
por cada entidade. Também se considerou a impor-

COSTAS

tancia de cada atividade exercida na praia em um
contexto genérico para um fdcil entendimento, ava-
liando, assim, o assunto segundo a percepgao indivi-
dual de cada ator que foi questionado.

Para concluir a avaliagio de desempenho, os que-
sitos da norma foram adaptados em um quadro de
multipla escolha baseado no modelo tedrico propos-
to por Lowry ez al. (1998). Consiste na descri¢ao de
critérios em quatro diferentes cendrios, nos quais sao
especificadas situagoes e categorizadas de acordo com
a percep¢io do ator. As categorias apresentadas sio:
Ruim (pontuagao “0”); Razodvel (pontuacio “17);
Bom (pontuacio “27); e, para o cendrio mais favo-
rdvel, Muito Bom (pontuagio “3”). A escolha do
cendrio pelo ator consistiu em como ¢ percebida a
situacdo atual do quesito avaliado e, dependendo do
cendrio elencado, foi representada com uma nota va-
ridvel de zero (pior cendrio) a trés (melhor cendrio)
(Tabela 1). O formuldrio, ao final, foi configurado
em 38 questoes, abordando diferentes aspectos den-
tro de nove temdticas (Tabela 2).

Tabela 1. Modelo proposto para avaliagio de desempenho baseado em cendrios descritivos,
exemplificando o componente Gestao.

Determinagao do grau de resposta

Componentes Quesito Pontuagao
0 1 2 3
Gestao
Responsabilidades | A responsabilida- | Nio se tem Alguns presta- | Os responsdveis | Todos os
das atividades de das atividades | conhecimento | dores de servi- | pelas atividades | responsdveis

desenvolvidas na
praia (Limpeza,
manutengao, segu-
ranga,...)

desenvolvidas na
praia é atribuida a
diversos prestado-
res de servigos

dos responsdveis
pelas atividades

GOs na praia sao
conhecidos

na praia sao co-
nhecidos, mas
nio trabalham
em conjunto

pelas atividades
sio conhecidos
e integrados ao
mesmo planeja-
mento
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Tabela 2. Aspectos abordados dentro das distintas temdticas de pesquisa.

B 2.Processode | 3. Seguranga 4. Informa’gao 5. lepe’za 6. Instalagoes 7. Acesso a 8. Servicos 9. Lazer
Temitica 1.Perfil Gestio na Praia e Educagao e Remogao e Praia Sanitérios e Outras
Ambiental de Residuos | Manutengio Atividades
Aspectos 1) Tipo 7) Responsével 13) Postos de | 16) Informagio | 10) Qua- 23) Calga- 27) 30) Quan- 34) Aluguel
de Servigo pela Gestao Salva-Vidas Disponivel lidade das mento da Conservagio | tidade de de Equipa-
Lixeiras Orla de Acessos Banheiros mentos de
Publicos Praia
2) Tempo 8) Canal de 14) Ativi- 17) Educagio 20) Estru- 24) Ilumina- 28) Pontos de | 31) Higie- 35) Utiliza-
de Atividade | Comunicagio dades de Ambiental turas das ¢iodaOrlae | Acessibilidade | nizagio de ¢ao de Faixa
Salvamento Lixeiras Entorno Banheiros de Areia
Publicos
3) Atividades | 9) Planejamento | 15) Estrutu- 18) Conduta do | 21) Espaga- 25) Ciclovia 29) Areas de 32) Estrutura | 36)
Desenvol- ras de Apoio | Usudrio mento entre Estaciona- de Duchas Comércio
vidas Lixeiras mento Ambulante
4) Fonte 10) Responsavel 22) Limpeza | 26) Espacos e 33) Disponi- | 37)
de Renda por Atividades das Areas Equipamentos bilidade de Atividades
(pré-veraneio) Pablicas Pablicos Duchas Esportivas
5) Diferen- 11) manutengio
ciagio de e Fiscalizagao
Atividades (veraneio)
(alta
temporada)
6) Fluxo 12) Avaliagio 38) Satisfa-
de Turistas de Eficiéncia ¢ao Geral
(pds-veraneio)

Os atores escolhidos sdo representantes de institui-
coes localizadas mais préximas da drea da praia, uma
vez que sdo as mais influenciadas pelos seus fluxos
turisticos. Ressalta-se que nao foi adotado nenhum
critério probabilistico de amostragem, pois tentou-se
abranger a maior gama de atores disponiveis. Ressal-
ta-se, também, o cardter an6nimo da participacao de
cada ator, ao qual submeteu-se um Temo de Consen-
timento Livre e Esclarecido (TCLE), assegurando o
sigilo da informagao individual. Neste processo ten-
tou-se chegar a totalidade de instituigées envolvidas
com a gestdo da praia, porém, este nimero ¢ limitado
pelo tempo de amostragem e pela interpretagiao do
pesquisador em decidir se as instituicdes presentes
na drea de estudo possuem ou nio influéncia com a
gestdao. Os formuldrios foram entregues ao ator e o
mesmo o preencheu de acordo com sua disponibili-
dade de tempo.

Os resultados obtidos pelos diferentes atores foram
somados por categorias correspondentes e, logo, con-
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vertido a um percentual para melhorar a visualiza-
¢ao dos dados em forma qualitativa. Tais resultados
mostraram um panorama dos componentes na drea
estudada.

Este processo foi realizado com 21 institui¢oes di-
reta ou indiretamente envolvidas com os fluxos do
turismo local (Tabela 3). A anilise baseou-se na per-
formance desenvolvida pela Playa de los Pocitos na
temporada de verao 2012/2013.

Tabela 3. Ntimero e Perfil das Instituicoes Envolvidas..

Nunller.os‘de Perfil
Instituigoes .. .
A Administrativo

Envolvidas

2 Supermercado/ Imobilidria

5 Hotel- Pousadas/ Albergue

8 Comércio Variado

3 Prestagao de Servicoes

3 Bar/ Restaurante
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4. Resultados

Processos de gestao de praia

Para classificar uma praia urbana como turistica,
além de seu entorno ser configurado por infraestru-
tura urbana e ser um local reconhecido como destino
de turismo de Sol e Mar, é necessdrio que promo-
va servigos e atividades bdsicas e de suporte para a
manutencio da interagio praia-cidade. Nesse caso,
todos os servigos que sao envolvidos com a manuten-
¢ao dos fluxos dindmicos de usudrios, como meios
de hospedagem, alimentacio, entretenimento e lazer.

A grande maioria dos provedores desses servicos es-
tao instalados na 4rea entre dois e cinco anos (62 %),
0 que representa um conhecimento empirico bdsico
dos fluxos locais. A maior parte dos avaliadores nesta
proposta classifica sua atividade como fonte principal
de renda (86 %), que também pode categorizar alto
grau de interagao com o local e, portanto, maior ri-
gor critico com a area.

Como suporte aos fluxos turisticos, grande parte
das institui¢bes informaram que diferenciam suas
atividades para se adequarem as necessidades dos tu-
ristas, e dos usufruidores locais ao longo do ano, du-
rante a temporada de verao: 38 % dizem que alteram
seu hordrio de funcionamento, 23 % seu quadro de
funciondrios e 23 % alteram seus produtos/servigos
oferecidos.

O aumento de fluxo de turistas pode ser entendido
como reflexo dos resultados de uma adequada pres-
tagdo de servigos, o qual 45 % dos avaliadores apon-
taram que na temporada de verdo de 2012/2013 foi
maior que na temporada de verdo 2011/2012.

Processos de gestdo

Para tornar os processos de gestao de praias mais efe-
tivo ¢é essencial que haja um 6rgao com diversos re-
presentantes da sociedade, para centralizar os proces-
sos envolvidos nas praias, de maneira que esse 6rgao
seja responsdvel diretamente por sua gestdo e plani-

COSTAS

ficagio de atividades desenvolvidas na drea. Entre-
tanto, a popula¢io nio reconhece a existéncia de um
érgao representativo nesse nivel e, por esse motivo,
atribui 100 % da responsabilidade da gestao de praias
diretamente a Intendéncia de Montevideo (instincia
governamental semelhante as prefeituras municipais
brasileiras), uma vez que, em rigor legal, ¢ quem
possui a competéncia da tomada de decisao. Toda-
via, destaca-se também que 100 % dos avaliadores
pontuaram que nao hd um procedimento aberto para
didlogo entre as institui¢oes e 0 SGA de Montevideo.

Também foram avaliados os processos de gestao
desenvolvidos na drea. Ao valorar o quesito “Orga-
nizagio da praia’, na fase pré-veraneio, quanto ao
planejamento de agbes para a praia: 37 % foi classi-
ficado como ruim; 25 %, regular; 25 %, bom; e 13
%, muito bom (Figura 2A). Referente a atribuicio de
responsabilidade dos prestadores de servicos na praia:
25 % avaliaram como ruim: 50 %, regular; 12%,
bom; e 13 %, muito bom (Figura 2B). Quanto 2 or-
ganizagao da praia durante o veraneio, que é tradu-
zida como a manutencio e fiscalizagio das regras de
uso e de planejamento: 25 % avaliaram como ruim;
25 %, regular; e 50 %, Bom (Figura 2C). Por fim,
quanto a organizacio da praia na fase de pés-vera-
neio, que ¢ entendida como a necessidade de avalia-
¢do da eficiéncia do planejamento aplicado durante
o verdo: 25 % dos entrevistados avaliou como ruim;
62%, regular; e 13 %, Bom (Figura 2D).

Seguranca na praia
Os componentes avaliados no item “Seguranga na
praia” sao de fundamental importancia para garantir
uma cobertura adequada aos usudrios da praia, pois
consideram os elementos bésicos que sao necessdrios
para desenvolvimento das atividades.

Neste item foi avaliada a quantidade de “Postos
Salva-vidas” (14 % regular, 14 % bom e 72 % muito
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bom) (Figura 3A), a “Atividade de Salvamento”, que
sdo praticas empregadas pelos salva-vidas (12 % re-
gular, 50 % bom e 38 % muito bom) (Figura 3B), e
a qualidade das “Estruturas de Apoio” (37% regular,
50 % bom e 13 % muito bom) (Figura 3C). De ma-

neira geral, a categoria “Seguranga na praia” resultou
em um grau de satisfaco de 73 %.

Informagdes e educagao ambiental na praia
Neste quesito foram avaliados tanto a disponibili-
dade de informagdes geradas aos usudrios de praias,
como os principios de conduta do usudrio e de cons-
ciéncia ambiental, disponiveis na praia e seu entorno
(calada e principais acessos).

A) Organizagao Pré-Verao

= Ruim
= Regular
= Bom

= Muito bom

>

Figura 2. Resultados da andlise da categoria “Processos de gestio”.

A) Postos Salva-Vidas

= Ruim
= Regular
= Bom

= Muito bom

B) Responsabilidades

30 8
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Ao analisar se as informagdes disponiveis aos usud-
rios de praia sio suficientes (ex. mapas, avisos, guias,
eventos etc.), 78 % dos entrevistados avaliou este ser-
vi¢o como insuficiente e 22% como suficiente.

Para o item “Educagio ambiental”, avaliou-se a
presenca de informagdes sobre conscientizagio am-
biental direcionada aos usudrios (36 % ruim, 55 %
regular, 9% bom) (Figura 4A) e a “Conduta do usu-
4rio”, que representa as informagées sobre a postura
que garante convivéncia pacifica entre os usudrios da
praia (37 % ruim, 36 % regular, 18 % bom, 9 %
muito bom) (Figura 4B).

Ao final, houve um percentual de 29 % de satis-
facio no desempenho da categoria “Informacoes e
educagio ambiental na praia”.

D) Organizagéo Pés

C) Organizagéo Veraneio Veraneio

200

B) Atividades de

Salvamento C) Estrutura de Apoio

Figura 3. Resultados da andlise da categoria “Seguranca na praia”.
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Limpeza e coleta de residuos na praia

A limpeza da praia e seu entorno sio preocupacoes
de extrema importincia quando objetivam garantir
condi¢des sanitdrias adequadas, pois possibilita sua
utilizagio para fins recreativos. Assim, os critérios
que assegurem bons niveis de higieniza¢do na praia
necessitam ser mantidos com o rigor méximo para
seu melhor cendrio.

Na avaliagao dos critérios de limpeza, considera-
ram-se os itens: “Quantidade de lixeiras” (75 % regu-
lar, 12% bom, 13% muito bom) (Figura 5A); “Estru-
turas das lixeiras”, que representam a padronizagio
para somar ao valor paisagistico (33 % ruim, 42 %
regular, 17 % bom, 8 % muito bom) (Figura 5B);
“Espagamento entre as lixeiras” (50 % ruim, 37 %

A) Educagdo Ambiental

= Ruim
® Regular
= Bom

= Muito bom

"
regular, 13 % muito bom) (Figura 5C); e a “Limpe-
za de dreas publicas”, que correspondem a promogao
de conforto e bem-estar (25 % ruim, 37 % regular,
25% bom, 13 % muito bom) (Figura 5D). Logo, a

somatdria da categoria referente a “Limpeza e coleta
de residuos na praia” foi de 36 % de efetividade.

Instalagées e processos de manutengao

na praia

Para esta categoria foram avaliados os seguintes cri-
térios: “Calgadas”, que corresponde ao seu estado de
conservacao (25 % ruim, 62 % bom, 13 % muito
bom) (Figura 6A); “Ilumina¢io”, como valor paisa-
gistico e seguranga publica (12 % ruim, 38 % bom,
50 % muito bom) (Figura 6B); a“Ciclovia”, repre-

B) Conduta do Usuario

Figura 4. Resultados da andlise da categoria “Informagées e educagio ambiental na praia”.

A) Quantidade de Lixeiras

-4

= Ruim
m Regular
®Bom

= Muito bom

B) Estrutura das Lixeiras

C) Espagamento entre as
Lixeiras

D) Limpeza de Areas
Publicas

Figura 5. Resultados da andlise da categoria “Limpeza e coleta de residuos na praia”.
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sentando a adequacio do espago para uso ciclistico
(25 % ruim, 50 % regular, 25 % bom) (Figura 6C); e
“Espacos e equipamentos”, analisando o seu grau de
conservagao (25 % regular, 62 % bom, 13 % muito
bom) (Figura 6D). Como resultado para esta catego-

ria, obteve-se um percentual correspondente a 56 %
de satisfacio.

Acesso a praia

Os critérios de acesso buscam a adequagio do in-
gresso até a praia dos diversos tipos de usudrios, in-
dependentemente de suas categorias, necessidades e
locais de origem, possibilitando a todos a utilizagio
da praia.

A) Calgadas B) lluminagado

= Ruim
= Regular
®Bom

= Muito bom

e0e®
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Os critérios avaliados nesta categoria foram: o
“Acesso a praia”, que avaliou a conservagio das formas
de ingresso (45 % regular, 11 % bom, 44 % muito
bom) (Figura 7A); a “Acessibilidade”, que represen-
ta as formas adaptadas de acesso para integragio dos
grupos de usudrios (30 % ruim, 30 % regular, 40 %
bom) (Figura 7B); e também as dreas para “Estacio-
namento’, como adequagio, compatibilidade e capa-
cidade para sua utilizagdo no entorno da praia (62 %
ruim, 25 % regular, 13 % muito bom) (Figura 7C).
O somatdrio desta categoria representou, ao final, 42

% de efetividade.

C) Ciclovia D) Espagos e Equipamentos

Figura 6. Resultados da andlise da categoria “Instalagoes e processos de manutengio na praia’.

A) Acesso a Praia

= Ruim
® Regular
= Bom

= Muito bom

) O ¢

B) Acessibilidade C) Estacionamento

Figura 7. Resultados da andlise da categoria “Acesso a praia”.
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Servigos sanitarios na praia

A provisio dos servigos sanitdrios na praia busca auxi-
liar a necessidade de conforto dos usudrios da praia e,
desta maneira, proporcionar melhor aproveitamento
de sua permanéncia na praia.

Para esta categoria obteve-se resultados da valora-
a0 para os seguintes itens: “Banheiros publicos”, que
representa a quantidade de banheiros disponiveis na
praia durante o verdo (50 % ruim, 37 % regular, 13%
bom) (Figura 8A); a “Higieniza¢io de banheiros”,
que corresponde & limpeza permanente dos banhei-
ros para utilizagio dos usudrios (45 % ruim, 11%
regular, 22 % bom, 22 % muito bom) (Figura 8B);
as “Estrutura de duchas”, como estruturas de apoio
a comodidade (90 % ruim, 10 % regular) (Figura
8C); e a “Disponibilidade de duchas”, representando
o niimero de duchas na praia como incremento a co-
modidade (87 % ruim, 13 % regular) (Figura 8D).
Ao final, esta categoria obteve-se um total de 17 % de
um possivel 100 % de efetividade dtima.

Lazer e outras atividades

Além de ser um local onde sio planejadas atividades
e desenvolvidos servigos variados, as praias tém que
ser compreendidas como um lugar de descanso, lazer
e espairecimento. Estes sao os motivos que fazem a
praia realmente atrativa para os usudrios. Todos os
processos de gestdo de praias buscam promover estas

B) Higienizagéo de

A) Banheiros Piblicos Banheiros

= Ruim
= Regular
= Bom

= Muito bom
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caracteristicas como resultados de sua atencio e pla-
nificacio das atividades sobre o espaco.

Para a avaliagao da praia como um espaco de “La-
zer e outras atividades”, foram analisados: se os re-
quisitos de “Aluguel de equipamentos de praia” eram
suficientes (75 % ruim, 25 % bom) (Figura 9A);
a “Utilizagao da areia”, como a localizagio das dreas
em que os comerciantes dispoem seus apetrechos
de praia para utilizagao dos turistas (50 % ruim, 50
% regular) (Figura 9B); os “Comércio Ambulante”,
apresentado como servico informal de provisio de
produtos aos usudrios (37 % ruim, 38 % regular, 25
% bom) (Figura 9C); e “Atividades esportivas e de
lazer”, que avaliou a oferta de atividades de recrea-
4o para usufruto dos usudrios durante sua estadia na
praia (25 % ruim, 50 % regular, 12 % bom, 13 %
muito bom) (Figura 9D). Esta categoria obteve 25 %
de efetividade em seu desempenho total.

Avaliacao final de estado de praia

Primeiramente, foi verificado o grau de satisfagao
na percepgio dos avaliadores por meio da atribuicao
de uma pontuacio de 0 a 10, o qual O representa
sua total insatisfagio com a Playa de los Pocitos, e
10 sua total satisfagao. Das 21 entrevistas realizadas,
46% foi o grau de satisfacdao dos usudrios para com
a praia. A partir disto, foi somada todas as categorias
de servicos e atividades anteriormente descritas com

D) Disponibilidade de

C) Estrutura de Duch
) Estrutura de Duchas Diickas

DO

Figura 8. Resultados da andlise da categoria “Servigos sanitdrios na praia’.
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a finalidade de demonstrar um panorama do desem-  Esta andlise resultou em um grau de efetividades
penho final exercido pela Playa de los Pocitos durante  de em seus servigos correspondente a 38%. Isto de-
a temporada de verdo 2012/2013 pela percepgio das  monstra que os desempenhos dos processos avaliados

21 institui¢des avaliadoras. neste trabalho ndo foram satisfatérios ou nao cor-
responderam as expectativas dos avaliadores (Figura
10).
A) Aluguel de B) Utilizagao da Faixa de C) Comércio Ambulante D) Atividades Esportivas e

Equipamentos de Praia Areia de Lazer

909

Figura 9. Resultados da andlise da categoria “Lazer e outras atividades”.

0% , ZUI% 40I% 6[?% 3I0% 100%

Figura 10. Nivel de satisfagao total do desempenho dos servicos e atividades desenvolvidas
na Playa de los Pocitos — Montevideo, UY.
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5. Discussao

Mesmo possuindo um selo de certificagao de quali-
dade ¢ interessante constatar que a gestao da Playa
de los Pocitos também possui alguns entraves, que, &
priori, em uma praia certificada, entende-se que nao
aconteceriam. Tem como exemplo o fato de que a
maioria dos entrevistados concentram na Intendén-
cia a responsabilidade de gestao de praias. Isso pode
ser facilmente explicado pela falta de canais de co-
municagdo e informagdo entre o SGA e a popula-
¢d0, que, entdo, desconhece a existéncia deste grupo
como representante direto nas questoes relacionadas
a praia (e.g Bombana ez a/., 2016).

De forma geral, a insatisfacio quanto aos servigos
e atividades desenvolvidas na Playa de los Pocitos
faz emergir a importincia em adotar estratégias que
visem mudangas estruturais e organizacionais, a fim
de buscar adaptagées no processo administrativo da
praia, visando uma gestao mais ativa e efetiva.

Entretanto, cabe esclarecer que os 38% de satisfa-
G40, ao final, pode ser entendido como um indice ge-
nérico dos processos valorados, servindo apenas como
meio de comparacio final entre localidades distintas
(como ¢ almejado pelos programas de ranking de
destinos turisticos, por exemplo). Dessa forma, fica
claro a necessidade de entender, analisar e ponderar
separadamente os critérios, de modo a aclarar o cené-
rio presente e possibilitar a estimativa das principais
deficiéncias do sistema.

Em relagao as piores pontuacoes obtidas, destacam-
-se a de servigos bdsicos para a viabilidade do turis-
mo em praias (servigos sanitdrios, 17 % de satisfacio,
e descanso e outras atividades, 25 % de satisfacio).
Assim, torna-se evidente a necessidade de promo-
Vver esses servicos para manter e aumentar o grau de
aceitagao dos usudrios. Entretanto, salienta-se que é
crucial a intervengao da gestao publica para imple-
mentar medidas de agdo imediata para esses requisi-
tos. Contudo, foi apresentada, pelas entrevistas, uma
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problemdtica com relagao a subcontratacio “viciada”
de atividades fornecidas no verao. Um certo servico é
licitado para uma empresa, que por sua vez contrata
uma terceira para realizacio do servigo, o que torna
dificil a comunicacio e o controle entre a parte inte-
ressada (SGA) e a parte que presta o servico de fato.
Como ocorre com os banheiros quimicos e os encar-
regados pela manutencio, os quais sdo contratados
pelo comité, mas, por essa razao, perde-se o vinculo
direto com os fornecedores, devido ao crescimento
da cadeia organizacional, assim passam a ser servigos
defeituosos e sem controle da SGA.

Ainda, como parte deste trabalho, é necessdrio ex-
plicar que a Playa de los Pocitos possui certificagio
ISO 14001 e, por conseguinte, sua gestao estd a car-
go do Sistema de Gestao Ambiental de Montevideo.
Nele estao contidas todas as politicas de responsabi-
lidade e gestao jd estabelecidas e atuantes, no qual,
inclusive, existe um manual operacional para cada
aspecto significativo com impacto a praia, e um Co-
mité Participativo.

Portanto, tendo em vista que as categorias anali-
sadas tém correspondéncias ja estabelecidas na cer-
tificagdo existente, devem ser definidos meios para
assegurar que essas atividades sejam cumpridas e me-
lhoradas quanto a seu nivel de atuagao e de seus res-
ponsaveis. Inclusive, podem ser realizados por meio
do estabelecimento de metas, procedimentos e agoes
que garantam um trabalho focado em alcancar pa-
tamares previamente definidos ao longo do tempo;
incluidos em um processo adaptativo quanto aos seus
processos metodoldgicos, frente as necessidades das
dreas a serem geridas (Andrade, 2000).

Diferente da praia de Balnedrio Camborid, analisa-
da por Bombana (2010), na qual o foco da gestao de
praias, muitas vezes, se restringe apenas a execucio de
servigos enderecados & problemas sociais analisados
de forma individual, a Playa de los Pocitos tem um
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sistema de governan¢a com foco no ambiente praial.
No qual, s3o abordados os problemas de “bem-estar”
dos usudrios e outros grupos de interesse da praia,

considerados multifacetados e interdependentes. Por
isso, a preocupacio na gestdo desse ambiente parte,

6. Consideracdes finais

Observa-se que a praia de Pocitos estd distante de um
sistema de gestdo turistica considerado eficiente, de
acordo com a percep¢io dos avaliadores. E, por esse
motivo, distante também da possibilidade de ade-
quar-se ao esquema padronizador imposto pela ISO/
TC 228/WG 5 no atual cendrio.

Vale ressaltar que a proposta de avaliagio nao
consiste apenas de um instrumento para reme-
diar e mitigar os problemas analisados, mas, de um
instrumento de verificacio da eficdcia, eficiéncia
e efetividade dos processos atuantes sobre a drea es-
tudada. Assim, torna-se possivel qualificar tais pro-
cessos proporcionando um melhor entendimento das
diferentes atividades e servicos, o que pode subsidiar
fortemente um planejamento focado em um proces-
so de melhoria continua do ambiente praial.

A adogio de um esquema normatizado tem por
finalidade auxiliar, gerenciar e melhorar a qualidade
dos servicos prestados e os aspectos ambientais cir-
cundantes a praia, fazendo com que estas entrem em
conformidade com os elementos legais e suas metas
compartilhadas, servindo também como instrumen-
to competitivo dentro do mercado turistico.

Em geral, a gestdo de praias tem por finalidade al-
cancar o uso equilibrado da praia, respeitando ele-
mentos fisicos naturais do ambiente praial enquanto
atinge as necessidades sociais bdsicas que esse am-
biente deve proporcionar aos seus frequentadores.
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principalmente, da sobreposicio de atividades den-
tro da mesma drea, visto que podem desfavorecer a
utilizagdo racional das praias, gerando conflitos de
uso quando nao coordenados (Botero & Diaz, 2009;
Micallef & Willians, 2009).

Em vista 2 ndo adequacio dos servicos desenvolvi-
dos pela gestao da Playa de los Pocitos, fica claro a ne-
cessidade da criaco e efetivagao de politicas adequa-
das somadas a um conhecimento técnico e cientifico
pertinente com os assuntos englobados a sua gestao,
no intuito de prover servicos de melhor qualidade e
que sejam perceptiveis aos usudrios e frequentadores
da praia.

Ainda como parte integrante deste trabalho, vale
destacar que a atuagio do SGA em Montevideo ¢ o
desenvolvimento de suas atividades ao longo do tem-
po tem como consequéncia o direcionamento da po-
pulagdo a uma postura mais criteriosa e rigorosa com
a manuten¢io de suas praias, mesmo sem saber da
existéncia de tal sistema de gestdo. Um envolvimento
maior do SGA a nivel local com a comunidade da
praia poderia trazer uma maior efetividade ao Comi-
té Participativo.

Como a norma ISO/TC 228/WG 5, utilizada
como base do sistema de avaliagdo proposto, tem
certa correspondéncia com a norma ISO 14001, é
esperado uma fécil implementagio dessa nova medi-
da de critérios de avaliagao. Fato que traz para Mon-
tevideo um desafio em alcancar uma melhoria atual,
continua e adaptativa de forma mais efetiva, tratando
e entendendo todos os aspectos de praia como pro-
cessos que podem e devem ser estruturados para um
maior nivel operacional, envolvendo todos os niveis
de atuagao na praia.
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7.Fonte Financiadora

O presente trabalho foi realizado com o apoio da Co-
ordenagao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel
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