Aula 12 - Sustentabilidade e Praticas ESG na
Hospitalidade

Imagine que vocé esta planejando a viagem dos seus sonhos. Apds um longo periodo de trabalho e estudo, tudo o
que vocé quer € um lugar para relaxar e se sentir bem. Vocé encontra dois hotéis, ambos com precos e
localizacOes semelhantes. O primeiro é luxuoso, mas anénimo. O segundo, além de confortavel, menciona em seu
site que toda a energia vem de painéis solares, que seus funcionarios sdo moradores da comunidade local com
salarios justos e que parte do lucro é revertido para um projeto de conservacao de tartarugas marinhas na praia em
frente. Qual deles gera uma conexao mais forte com vocé?

Essa escolha, que parece simples, € o reflexo de uma profunda transformacao no mercado global. A hospitalidade
deixou de ser apenas sobre uma cama confortavel e um bom servico. Hoje, ela é sobre o impacto que deixamos no
mundo. Ignorar essa mudanc¢a nao € mais uma opc¢ao; € uma falha estratégica que pode custar clientes, talentos e
relevancia. Esta aula € a sua imersao nesse novo universo. Ao final desta aula, vocé ndo apenas entendera a sigla
ESG, mas sera capaz de identificar praticas sustentaveis em qualquer negdcio, argumentar sobre como elas
fortalecem uma marca e, principalmente, compreender a mente do consumidor moderno, que busca proposito até
mesmo em suas férias.

Nossa jornada comegara desvendando o que realmente significa ESG, traduzindo esse conceito para a realidade
de um hotel ou restaurante. Em seguida, mergulharemos em exemplos praticos do pilar Ambiental, mostrando
como a gestao de residuos e recursos pode se tornar uma fonte de lucro. Depois, exploraremos os pilares Social e
de Governanca, o coracao humano da hospitalidade. Por fim, aprenderemos a comunicar essas acdes de forma
auténtica e a nos conectarmos com o novo perfil de consumidor consciente que esta moldando o futuro do
turismo. Prepare-se para ver a hospitalidade por uma nova lente.
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ESG: O Novo GPS do Setor de Hospitalidade

Vocé ja parou para pensar que a forma como um hotel
gerencia suas toalhas ou a origem dos alimentos servidos no [J . ODesafio
café da manha pode ser tdo importante quanto a ) L )

- o ) Traduzir ESG de jargao corporativo em
cordialidade do recepcionista? Para muitos, termos como 5 o i
. . W . ) acoOes praticas que impactam

sustentabilidade" ou "ESG" soam como algo distante, um ) o .

L , ) L. diretamente o0 negocio e a experiéncia
jargao corporativo restrito a relatorios de grandes i

. do cliente.
multinacionais. Parece complexo, caro e talvez um pouco
abstrato demais para o dia a dia agitado de um gerente de

pousada ou do dono de um restaurante.

O grande desafio é justamente este: traduzir essa sigla, que
parece intimidante, em acdes concretas e vantajosas. Como
algo que envolve o meio ambiente, questoes sociais e
governanca pode, de fato, impactar o sorriso de um hospede
ou a lealdade de um cliente? A falta de conexao entre o
conceito e a pratica diaria faz com que muitos negdcios
percam uma oportunidade gigantesca de inovar, economizar
e, acima de tudo, criar um valor que o dinheiro nao compra:
a reputacao.

Para desmistificar, pense no ESG (Environmental, Social and Governance) como o GPS de um carro. Antigamente,
para navegar, usdvamos um mapa simples que sé mostrava um caminho, geralmente focado em um unico objetivo:
chegar o mais rapido possivel (o lucro). O ESG € um sistema de navegacao moderno e muito mais inteligente. Ele
nao mostra apenas uma rota, mas calcula o melhor caminho com base em trés coordenadas essenciais e

interdependentes:
Ambiental (E) Social (S) Governanca (G)
A rota que consome menos A rota que é segura, respeita as As regras internas do carro — a
combustivel e tem o0 menor leis de transito e considera o manutencao em dia, a
impacto na natureza. bem-estar dos outros motoristas transparéncia do painel de
e pedestres no caminho. controle e a conduta ética do
motorista.

Dirigir olhando apenas para o lucro € como acelerar em uma estrada cheia de neblina. O ESG é o conjunto de
sensores que ilumina o caminho, garantindo que a viagem nao seja apenas rapida, mas também segura, eficiente e
responsavel.

ENVIRONMENTAL SOCIAL GOVERNANCE
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Desvendando os Pilares na Pratica

Com a analogia do GPS em mente, a sigla ESG comeca a fazer mais sentido. Mas como essas trés coordenadas se
manifestam no balcdo de um hotel ou na cozinha de um restaurante? A beleza do conceito esta justamente em sua
aplicabilidade em qualquer escala, desde uma pequena pousada familiar até uma grande rede internacional de
resorts. Cada pilar oferece um roteiro claro para a criacao de valor.

Pilar Ambiental

O pilar Ambiental, por
exemplo, vai muito além de
pedir para reutilizar toalhas. Ele
questiona: de onde vem nossa
energia? Como gerenciamos
nossa agua? O que fazemos
com as sobras de comida do
buffet?

e Instalacao de painéis
solares

e Sistemas de captacao de
agua da chuva

e Parcerias para transformar
lixo organico em adubo

90 Pilar Social

Isso nos leva ao pilar Social,
que cuida das pessoas — 0
ativo mais valioso de qualquer
negocio de hospitalidade. Ele
se pergunta: nossa equipe
reflete a diversidade da
sociedade? Oferecemos
treinamento e um plano de
carreira justo? Como nos
relacionamos com nossos
vizinhos, os produtores e
artesaos locais?

Um hotel que compra queijos
de um pequeno produtor da
regiao ou que contrata guias
turisticos da comunidade do
entorno nao esta apenas tendo
uma atitude socialmente
responsavel; esta
enriguecendo a experiéncia do
seu héspede com
autenticidade.

11 Pilar de
Governanca

Por fim, a Governanca ¢é o
alicerce que sustenta tudo. E a
bussola ética do negdcio. Ela
se traduz em politicas claras de
combate a corrupcao, em um
canal de comunicacao
transparente onde funcionarios
possam reportar problemas
sem medo, em um conselho
administrativo diverso e em
relatorios financeiros claros.

Pense na governanga como as
regras de um jogo justo,
garantindo que a empresa
jogue para ganhar, mas sempre
dentro dos limites da ética e da
integridade. Sem uma boa
governanca, as melhores
intengdes ambientais e sociais
podem desmoronar.
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Pilar Ambiental: Transformando Custos em
Oportunidades

Quase todo mundo que ja se hospedou em um hotel viu aquele

pequeno aviso no banheiro: "Pense no planeta. Reutilize sua
toalha". Essa, por muito tempo, foi a imagem mais comum de
"sustentabilidade" na hotelaria. Embora a intengcao seja nobre, ela
apenas arranha a superficie do que o pilar Ambiental do ESG
realmente representa. A verdadeira sustentabilidade ambiental é
muito mais profunda, estratégica e, surpreendentemente, lucrativa.

[JJ 1 O Grande Obstaculo

A percepcao de que ser "verde" é caro. A instalacao de painéis solares, a modernizacao de sistemas de
ar-condicionado para modelos mais eficientes ou a implementacao de um programa de compostagem
parecem investimentos enormes com retorno distante. Esse pensamento enxerga a sustentabilidade

como um centro de custo, uma obrigacao a ser cumprida, e ndo como o que ela realmente é: um centro
de inovacao e eficiéncia.

¢ A Nova Perspectiva: Gestao de Recursos = Gestao Financeira

A melhor maneira de entender a gestao de recursos € compara-la com a gestao de financas pessoais. Deixar uma
torneira pingando nao é apenas um desperdicio de agua; € literalmente ver o dinheiro escorrendo pelo ralo.
Descartar quilos de sobras de comida todos os dias € como rasgar notas de dinheiro. Nesse sentido, adotar
praticas sustentaveis nao € um gasto, mas sim uma das mais inteligentes estratégias de investimento.

) 59

Sistema de Compostagem Retorno Direto
Vocé "investe" os restos de vegetais e, em troca, O retorno é direto e mensuravel, transformando
recebe um adubo rico que elimina a necessidade de custo em economia.

comprar fertilizantes caros para os jardins do hotel.
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Da Gestao de Residuos a Economia Circular

A histéria de uma rede de restaurantes em Sao Paulo ilustra perfeitamente essa transicao de custo para
oportunidade. Ao realizar uma "auditoria de lixo", os gestores ficaram chocados ao descobrir que quase 40% do

que ia para a cacamba era composto por cascas, talos e sementes de vegetais. A primeira reacao foi pensar em
como reduzir o desperdicio, mas a solucao foi muito mais criativa. Eles adotaram uma filosofia de cozinha chamada
"da raiz a folha" (root-to-stem).

01 02

Talos de Brocolis Cascas de Batata

Antes descartados, viraram a base para um creme Fritas e bem temperadas, tornaram-se um aperitivo
delicioso. crocante e popular no bar.

03 04

Parceria com App Resultado Final

Firmaram parceria com um aplicativo de combate ao O que antes era prejuizo virou uma hova, e inesperada,

desperdicio, vendendo pratos excedentes no final do dia fonte de receita.
com um pequeno desconto.

" Economia Circular

Essa mentalidade é a base da economia circular, um conceito que se opde ao modelo tradicional de "extrair, usar
e descartar". Na economia circular, o objetivo é manter os recursos em uso pelo maior tempo possivel.

Exemplo 1: lluminacao LED Exemplo 2: Tratamento de Agua

Um hotel que troca lampadas comuns por LED nao Um resort que trata sua prépria agua para reutilizacao
esta apenas economizando na conta de luz; esta na irrigacao dos jardins esta fechando um ciclo,
participando desse ciclo, pois os LEDs duram muito transformando um "residuo" em um recurso valioso.

mais, reduzindo a necessidade de fabricacao e
descarte.

Essa abordagem muda completamente a forma como olhamos para as operac¢des do dia a dia.
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O Impacto Estratégico das Escolhas Verdes

Adotar praticas ambientalmente corretas vai além da economia direta e da eficiéncia operacional. Essas acdes tém
um poderoso impacto na marca e no posicionamento de mercado, especialmente em um cenario onde, como
veremos mais a frente, os consumidores estao cada vez mais atentos a esses fatores. Certificacées de
sustentabilidade, como o selo LEED (Leadership in Energy and Environmental Design) para construcdes ou a ISO
14001 para gestao ambiental, funcionam como um atestado de qualidade e compromisso.

[J @ Caso Real: Turismo Corporativo

Imagine uma empresa que precisa organizar uma grande conferéncia anual. Cada vez mais, 0s critérios
de selecao do local ndo incluem apenas o tamanho do salao de eventos e a qualidade do catering, mas
também as credenciais de sustentabilidade do hotel. A empresa contratante, que também tem suas
proprias metas de ESG a cumprir, dara preferéncia a um parceiro que a ajude a reduzir a pegada de
carbono do seu evento. Nesse contexto, um hotel com certificagcao verde ndo esta apenas sendo
"bonzinho" com o planeta; ele esta se qualificando para um segmento de mercado extremamente valioso:
o turismo de negocios corporativo e consciente.

Principais Praticas e Seus Impactos

Pratica Sustentavel Foco Principal Impacto Direto no Negdcio

Gestao de Residuos Reducao, Reutilizacao, Diminuicao de custos de descarte, novas fontes de
Reciclagem receita (venda de reciclaveis, novos pratos).

Eficiéncia Hidrica Reducao do consumo Menor conta de utilidades, preservacao de um
de agua recurso vital para o proprio turismo.

Eficiéncia Energética Reducao do consumo Menor conta de luz, reducao da pegada de carbono,
de energia atratividade para o mercado corporativo.

Compras Verdes Aquisicao de produtos Maior qualidade percebida pelo cliente, apoio a
locais/organicos economia local, fortalecimento do marketing.

Isso nos leva naturalmente a uma questao central: de que adianta fazer tudo isso se as pessoas mais importantes -
os funcionarios e a comunidade — nao estiverem a bordo? E ai que entram os pilares Social e de Governanca.
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Pilares Social e Governanca: O Valor das
Pessoas e da Transparéncia

Ja falamos bastante sobre o planeta. Mas a hospitalidade, em sua esséncia mais pura, € sobre pessoas servindo
pessoas. O que significa, entdo, ser "socialmente responsavel" em um setor cujo proprio produto € uma interacao
humana? E como garantir que, por tras de um sorriso acolhedor e de um servico impecavel, existam processos
justos e éticos? Aqui entramos no coracao pulsante do ESG: os pilares Social e de Governanca.

Muitas vezes, esses pilares sdo vistos como os mais "abstratos" ou dificeis de medir. E facil calcular a economia
gerada pela troca de lampadas, mas como se mede o "bem-estar do funcionario" ou o "impacto positivo na
comunidade"? Esse desafio faz com que algumas empresas foquem apenas no "E" do ambiental, deixando o "S" e
o "G" em segundo plano. Contudo, na hospitalidade, ignorar esses dois pilares € como construir um hotel
magnifico sobre fundacdes de areia.

L O Hotel como uma Pequena Cidade

A melhor analogia para entender a interacao desses pilares € pensar em um hotel como uma pequena cidade. O
pilar Social rege a qualidade de vida dos seus "cidadaos" (os funcionarios) e a sua relacao com as "cidades
vizinhas" (a comunidade local). Seus cidadaos sao bem remunerados, recebem treinamento continuo e tém
oportunidades reais de crescimento? A cidade apoia o comércio local, comprando do pequeno agricultor da regiao,
ou importa tudo de grandes distribuidores distantes? Ela celebra a cultura local ou imp6e um padrao globalizado e
sem alma? A forca de uma equipe feliz e o apoio da comunidade sdo os verdadeiros muros de contencao contra
qualquer crise.
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Construindo uma Cultura de Respeito e
Equidade

Enquanto o pilar Social olha para "fora" e para as pessoas, a Governanca olha para "dentro", para as regras,
processos e a ética que governam a "cidade". Ela € a constituicao do hotel. As decisées sao tomadas de forma
transparente ou tudo é centralizado em uma unica pessoa, sem justificativas? Existe um codigo de conduta claro
que previne o assédio e a discriminacao? Ha um canal seguro e anénimo para que um funcionario possa denunciar
uma pratica antiética sem medo de retaliacao?

Transparéncia Cadigo de Conduta Canal de Denuncias
Decisdes claras e justificadas, Politicas claras contra assédio, Espaco seguro e anénimo para
comunicacao aberta em todos discriminacao e praticas reportar problemas sem medo
0S niveis. antiéticas. de retaliacao.

| | Caso de Sucesso: Resort no Nordeste

i

Um exemplo pratico e poderoso de S e G em acao pode ser visto em um resort no Nordeste brasileiro. Em vez de
contratar uma grande empresa de turismo de Sao Paulo para operar os passeios, a gestao do resort identificou
lideres na comunidade de pescadores local e ofereceu treinamento para que eles se tornassem os guias oficiais.
Eles aprenderam sobre seguranga, atendimento ao cliente e inglés basico. O resultado?

Autenticidade Formalizacao
Os hospedes tiveram uma experiéncia imensamente O resort estabeleceu contratos claros e formais com os
mais auténtica, guiada por quem realmente conhecia a novos guias, garantindo pagamento justo e condicdes
historia e os segredos da regiao (pilar Social). de trabalho adequadas (pilar de Governanca).

Essa unica iniciativa gerou um ciclo virtuoso: a comunidade passou a ver o resort como um parceiro e a zelar pela
sua reputacao, os funcionarios locais sentiram orgulho de trabalhar ali e a satisfacao dos hdspedes disparou, pois
eles sentiam que seu dinheiro estava contribuindo diretamente para o desenvolvimento social daquele destino. Isso
é ESG na pratica: acdes que sao, ao mesmo tempo, socialmente justas, eticamente gerenciadas e, no fim das
contas, excelentes para 0 negocio.
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Marketing Verde: Como Contar sua Historia
sem Parecer Falso

Vamos imaginar o seguinte: vocé implementou um sistema de

ponta para reciclar 100% da agua do seu hotel, reduziu o consumo

de energia em 30% e sua equipe tem o maior indice de satisfacao

do setor. Fantastico. Mas se um potencial hdspede entra no seu

site e ndao encontra nenhuma mencao a isso, para ele, nada disso

existe. Se uma arvore cai na floresta e ninguém ouve, ela fez .
. N . ) [J 1 Greenwashing

barulho? Se vocé faz coisas incriveis, mas seus clientes nao

sabem, vocé esta colhendo todos os frutos do seu esforco? Pratica de exagerar ou distorcer

praticas sustentaveis para criar

Aqui entramos em um terreno delicado e crucial: a comunicagao )
uma imagem falsa de

das suas acdes de sustentabilidade. O grande medo de muitas - .
) . responsabilidade ambiental.
empresas é o de serem acusadas de greenwashing — o famoso
"banho verde", que é a pratica de promover um discurso de
responsabilidade ambiental que nao condiz com a realidade das
operacdes. E o medo de parecer que estdo apenas se
aproveitando de uma tendéncia para fins de marketing, sem um

compromisso genuino.

A Solucao: Autenticidade

A solucao para esse dilema nao € o siléncio, mas sim a autenticidade. Pense na comunicacao das suas praticas de
ESG como contar uma boa histéria de viagem para um amigo. Vocé nao mostra apenas a foto perfeita e editada do
por do sol. Vocé conta a historia por tras dela: o perrengue para chegar até o mirante, a conversa engracada que
teve com um morador local, o que vocé aprendeu no caminho. A comunicacao eficaz do ESG segue a mesma
|6gica. Nao se trata de estampar selos verdes genéricos em seu site, mas de contar as histérias humanas e os
dados concretos por tras das suas acoes. Em vez de apenas dizer "Somos sustentaveis", mostre como vocés sao.
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Narrativas que Conectam: Mostre, nao
Apenas Fale

A autenticidade mora nos detalhes. Um hotel em Santa Catarina, por exemplo, em vez de colocar um simples aviso
sobre a troca de toalhas, criou um pequeno cartdo com um QR Code. Ao escanear, o hospede era levado a um
video de 1 minuto, onde o gerente de manutencao, o "Seu Carlos", mostrava com orgulho o novo sistema de
aquecimento solar de agua e explicava, em suas proprias palavras, quantos cilindros de gas deixavam de ser
gqueimados por més gracas aquela tecnologia. A mensagem era a mesma, mas a entrega era infinitamente mais
poderosa e humana.

©
EX

9|@ ~ .
@_]LD Conexao Emocional

Video Humanizado Mensagem poderosa que gera

QR Code Interativo

Funcionario real explicando o identificacdo e engajamento.
Cartao no quarto com codigo impacto das praticas
gue leva a conteudo auténtico e sustentaveis.

pessoal.

Integracao na Experiéncia do Cliente

Outra tatica eficaz é integrar a sustentabilidade a experiéncia do cliente de forma organica. No cardapio do
restaurante, ao lado do prato "Moqueca do Pescador", pode haver uma pequena nota: "Peixe fornecido hoje por
Dona Ana, da comunidade de pescadores vizinha". 1sso imediatamente cria uma conexao e agrega valor ao prato.
No check-in, em vez de um discurso generico, o recepcionista pode dizer: "Sinta-se a vontade para reabastecer
Sua garrafa de agua em nossos bebedouros. Com essa pequena acao, juntos, evitamos o descarte de mais de
5.000 garrafas plasticas por més em nossa cidade”.

(J .~ A Chave do Sucesso

Transformar dados em historias e politicas em pessoas. Utilize suas redes sociais nao para se gabar, mas
para celebrar. Celebre a formatura de um funcionario que teve os estudos custeados pelo programa de
incentivo do hotel. Mostre o dia em que os residuos organicos foram entregues a horta comunitaria que
VOCés apoiam.

Seja transparente sobre os desafios também. Um post que diz "Nossa meta para este ano era reciclar 80% do
nosso lixo, mas alcancamos 72%. Aprendemos muito e aqui esta nosso plano para chegar la no proximo semestre”

gera muito mais confianca do que alegacdes vagas e perfeitas. E essa vulnerabilidade e honestidade que
constroem uma marca forte e imune a acusacdes de greenwashing.
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Integrando a Mensagem em Todos os Canais

Essa comunicacao auténtica precisa ser consistente em todos os pontos de contato com o cliente, criando uma
verdadeira experiéncia omnichannel. A histéria que comeca no Instagram precisa continuar no site, ser reforcada

pelo agente de reservas por telefone e, finalmente, ser vivenciada presencialmente no hotel. A sustentabilidade
nao pode ser um departamento isolado; ela deve ser parte do DNA da marca.

= O Papel da Tecnologia

A tecnologia, como os sistemas de CRM (Customer Relationship Management), desempenha um papel
fundamental aqui. Se um cliente ja demonstrou interesse em ecoturismo em visitas anteriores, o sistema pode
sinalizar para que o hotel envie a ele um e-mail marketing personalizado, destacando as novas trilhas ecoldgicas
ou a parceria com um projeto de conservacao local. A tecnologia permite que a comunicacao seja nao apenas
auténtica, mas também relevante e personalizada.

1 Transparénciae 2 Storytelling e 3 Integracao na
Dados Humanizacao Experiéncia
Seja especifico. Em vez de Conte as historias das Incorpore as praticas
"economizamos agua", diga pessoas por tras das acdes. sustentaveis de forma natural
"reduzimos nosso consumo Apresente os produtores, os na jornada do cliente,
de agua em 22% no ultimo funcionarios, os parceiros da transformando-o de
ano, o equivalente ao comunidade. espectador em participante.

abastecimento de 50
familias".

Quando a comunicacao é bem-feita, a sustentabilidade deixa de ser um "diferencial" e se torna parte integrante da
identidade e do valor da marca. Isso nos leva a peca final do quebra-cabeca: quem €& o publico que esta do outro
lado, ouvindo e valorizando essa mensagem?
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O Novo Hospede:
Consciéncia no Check-in

Agora, vamos virar a camera. Ja entendemos o que é ESG, como
aplica-lo e como comunica-lo. Mas quem esta ouvindo? Por muito
tempo, o setor de turismo operou sob a premissa de que 0s trés
fatores mais importantes na escolha de um cliente eram, nesta
ordem: preco, preco e localizacao. Embora eles ainda sejam
relevantes, um novo e poderoso fator entrou nessa equacao: o
proposito.

Estamos falando de um novo perfil de consumidor. Ele pode ser um
estudante universitario, um funcionario publico em férias ou uma
familia planejando uma viagem. O que 0s une nao € a idade ou a
renda, mas um conjunto de valores. Eles entendem que cada compra
€ um voto. Cada real gasto em um hotel ou restaurante € um voto de
confianga, um endosso a forma como aquela empresa opera e ao
impacto que ela gera no mundo. Ignorar esse eleitorado consciente é
um risco que nenhum negdcio pode mais correr.

<, O Consumidor Investigador

Esse novo consumidor €, por natureza, um investigador. Antes de
reservar, ele vai além das fotos bonitas. Ele mergulha nos
comentarios em sites de avaliacao, buscando palavras-chave como
"tratamento dos funcionarios", "sustentabilidade" ou "apoio a
comunidade". Ele segue influenciadores digitais que promovem um
turismo mais responsavel. Ele valoriza a transparéncia e tem um faro
apurado para detectar o greenwashing. Se as acdes de uma empresa
nao se conectam com seus valores, ele simplesmente leva seu "voto"
— seu dinheiro — para outro candidato.
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O Que Move o Consumidor Consciente?

Para entender o que esse novo consumidor busca, podemos usar a analogia de escolher um restaurante para um
jantar especial. Vocé nao escolhe apenas pela comida (o produto principal). Vocé considera o ambiente, a histéria
do chef, a origem dos ingredientes. Vocé quer uma experiéncia completa. Da mesma forma, o consumidor
consciente ndo compra apenas uma diaria de hotel; ele compra uma experiéncia que o faca se sentir bem consigo

70% +10% 100%

Intencao de Hospedagem Disposicao para Pagar Mais Investimento em Valores

Sustentavel Estao dispostos a pagar um valor Entendem o gasto nao como custo
Dos viajantes globais afirmam que adicional por um hotel que extra, mas como investimento em
pretendem se hospedar em comprove seu compromisso um planeta melhor e uma sociedade
acomodacodes sustentaveis no socioambiental. mais justa.

préximo ano.

® Conheca Ana: O Perfil do Consumidor Consciente

Vamos materializar isso em "Ana", uma profissional de 30 anos planejando sua viagem de férias. Ana usa os filtros
de "propriedade sustentavel" nos sites de reserva. Ela 1€ um post no blog de um hotel que descreve
detalhadamente seu programa de "lixo zero" e fica impressionada. Ela vé no Instagram do hotel fotos da equipe
participando de um mutirao de limpeza na praia local e se sente conectada. Ao escolher esse hotel, mesmo que
seja 10% mais caro que o concorrente ao lado, Ana nao sente que gastou mais. Ela sente que investiu em algo que
reflete quem ela é. Esse € o poder da conexao por meio de valores. Atender a esse consumidor ndo € mais um
nicho; é o futuro do mainstream.
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Integrando Tudo: Do Conceito a Acao

Chegamos ao final de nossa jornada pela sustentabilidade e praticas ESG na hospitalidade. Comegcamos com uma
sigla que parecia complexa, ESG, e a transformamos em um GPS pratico para navegar no cenario atual do turismo.
Vimos que o pilar Ambiental € uma estratégia inteligente de gestao de recursos, transformando o que era visto
como custo em eficiéncia e até em novas receitas, seguindo os principios da economia circular.

Pilar Ambiental

ESG como GPS Gestao eficiente de recursos que
Sistema de navegacao inteligente - @2) gera economia e novas receitas.
com trés coordenadas essenciais. . .
Pilares Social e
Governanca
Bem-estar da equipe e relacao
&R
. = ética com a comunidade.
Novo Consumidor Ba
Viajante consciente que busca Comunicacao Auténtica
experiéncias alinhadas aos seus ‘B(I' Storytelling genuino que evita
valores.

greenwashing e constrdéi marca
forte.

Depois, mergulhamos no coracao do setor, os pilares Social e de Governanca, compreendendo que um negocio de
hospitalidade é como uma pequena cidade: seu sucesso depende do bem-estar de seus cidadaos (a equipe) e de
sua relacao com os vizinhos (a comunidade). Aprendemos que contar a historia dessas acdes de forma auténtica,

usando dados e narrativas humanas, € a melhor forma de evitar o greenwashing e construir uma marca forte. Por
fim, conhecemos 0 novo consumidor, um viajante consciente que nao busca apenas um servico, mas uma

experiéncia alinhada aos seus valores.

[J . AGrandelLicao

Sustentabilidade e ESG nao sao projetos paralelos ou um "departamento verde". SGo uma mentalidade
que deve permear cada decisao, desde a compra de uma lampada até a elaboracao de um plano de
carreira. E a integracao desses trés pilares que constroi negécios resilientes, reputacdes sélidas e, mais

importante, uma hospitalidade que verdadeiramente enriquece tanto quem a recebe quanto quem a

oferece.

Em Pratica

Para aplicar amanha

Ao visitar um café, restaurante
ou hotel, tente identificar uma
pratica ESG visivel (ou a falta
dela). Pense: como eu, como
cliente, percebo isso? E como a
empresa poderia comunicar
melhor essa acao?

2

Para sua carreira

Em sua proxima entrevista de
emprego no setor, prepare uma
pergunta sobre as praticas de
sustentabilidade e
responsabilidade social da
empresa. Isso demonstra que
vocé é um profissional
antenado, estratégico e
alinhado as tendéncias mais
importantes do mercado.

3

Para aprofundar

Pesquise sobre a certificacao
"Sistema B" (B Corp), que
reconhece empresas que
equilibram lucro e propdsito.
Veja quais empresas de turismo
no Brasil ja possuem esse selo
e inspire-se em suas praticas.
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Consolidacao e Proximos Passos

Esta aula forneceu a vocé o mapa e a bussola para navegar no universo da hospitalidade sustentavel. Agora, é
hora de testar seus conhecimentos e se preparar para a proxima etapa do seu desenvolvimento profissional.

/" Autoavaliacao

— ) ————

Nivel: Facil Nivel: Médio

No contexto da hospitalidade, a sigla ESG se refere A pratica de um restaurante que cria novos pratos
a um conjunto de praticas que avaliam o utilizando cascas e talos de vegetais que seriam
desempenho de uma empresa em quais trés areas descartados € um exemplo pratico e direto do
fundamentais? conceito de:

e A) Economia, Sociedade e Globalizacao. e A) Governanca corporativa.

e B) Ambiental, Social e de Governanga. e B) Marketing de emboscada.

e C) Eficiéncia, Servico e Gestao. e C) Economia circular.

e D) Ambiental, de Servicos e de Gastronomia. e D) Gestao de crises.

Nivel: Dificil - Estilo Concurso Nivel: Avancado

A comunicacao de praticas de sustentabilidade que Um hotel decide substituir seu fornecedor de
exagera ou distorce a verdade, com o objetivo de frutas, que era uma grande distribuidora nacional,
criar uma imagem ecologicamente responsavel que por uma cooperativa de agricultores familiares da
nao condiz com a realidade operacional da regido. Essa decisao estratégica fortalece
empresa, € tecnicamente conhecida como: principalmente quais pilares do ESG,

i ?
e A) Marketing verde. respectivamente:

e B) Branding sustentavel. e A) Ambiental (reducao de transporte) e Social

« C) Greenwashing. (apoio a comunidade local).

e B) Governanca (transparéncia na cadeia de
suprimentos) e Ambiental (produtos organicos).

o D) Responsabilidade social corporativa.

e () Social (desenvolvimento da equipe) e
Governanca (ética nos negocios).

e D) Ambiental (gestao de residuos) e Social
(diversidade e inclusao).

[(J < Questao Discursiva

Descreva, em 3 a 5 linhas, por que um consumidor consciente estaria disposto a pagar um valor

ligeiramente mais alto por um servico de hospitalidade que comprova suas praticas ESG, e como isso se
diferencia de uma simples compra baseada em preco.



Gabarito

Questao 1

Resposta: B [J Resposta Discursiva (Exemplo)
O consumidor consciente enxerga seu gasto
Nao cComo um custo, mas como um

Questao 2 investimento em seus proprios valores. Ele

Resposta: C paga mais porque a empresa oferece um
valor agregado de impacto positivo, alinhado
as suas preocupacoes socioambientais.

Questio 3 Diferente da compra por preco, que visa
apenas o beneficio imediato e pessoal, essa

Resposta: C escolha busca um retorno coletivo e um
senso de propdsito, transformando o
consumo em um ato de afirmacao de

Questao 4 identidade.

Resposta: A

%’ Proxima Aula

Agora que vocé entende como construir e comunicar o valor de um negécio de hospitalidade sustentavel, a
proxima etapa é focar no seu ativo mais importante: vocé. Na Aula 13 - Marketing Pessoal e Carreira em
Hospitalidade, vamos aplicar principios semelhantes para construir e promover a sua propria marca profissional
em um mercado cada vez mais competitivo.

== Recursos Adicionais

e Relatorio de Tendéncias da WTM Latin America: Para uma visao macro e atualizada das demandas e
inovagoes no setor de turismo na nossa regiao.

» Site do Pacto Global da ONU no Brasil: Para entender as metas globais (ODS) que servem de base para muitas
das estratégias de ESG das empresas mais avancadas.

NOTA IMPORTANTE: As informacdes e tendéncias discutidas nesta aula estao atualizadas até 2025. O campo de ESG é dinamico, portanto,
consulte sempre fontes setoriais e relatorios de mercado para verificar as praticas mais recentes.



