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Guia de Comunicacdo para o Alojamento Turistico




Tudo o que fazemos é uma forma de comunicagdo. No alojamento turfstico existem os menus, os
cartdes junto as toalhas nas instalages sanitarias, a pagina web, as brochuras, etc. Mas o que diz
sobre a sua hospitalidade a escolha que faz dos materiais que decoram os quartos? O que diz um copo
de plastico descartavel, ele proprio envolto em plastico de prote¢do na mesa de cabeceira? H4 lixo
que permanece no exterior junto a entrada do alojamento? As televisoes, as luzes e o ar condicionado
estdo ligados nos quartos quando os hdspedes entram pela primeira vez?

Todos estes detalhes comunicam sobre qual o tipo de gestdo que faz do seu negdcio e a sua atitude
em relacao ao ambiente e fazem parte da histéria da sua marca. Como Ekaterina Walter e Jessica
Gioglio, co-autoras de The Laws of Brand Storytelling, dizem: “Uma marca é a soma das interagdes
(reais e percebidas) que uma pessoa tem com uma empresa em todos os pontos de contacto”. Por
outras palavras - tudo o que se faz comunica guem somos.

No entanto, muitas vezes s6 se comega a pensar na comunicacdo depois de se conceberem novos
produtos ou iniciativas. Nesse momento, j& € demasiado tarde. Temes de pensar na comunicagado a
medida que a concebemos. As boas ideias, iniciativas e produtos podem falhar porque ndo sdo
comunicados de forma eficaz. Este Guia fornece-lhe informag&o e ferramentas para evitar cometer
este erro ao implementar acdes para reduzir o plastico de utilizagdo Unica no seu alojamento.

0 objetivo especifico deste Guia é ajudar a comunicar as iniciativas de reducdo do pléstico.
Tem ainda um valor acrescentado significativo porque redne uma série de “boas praticas” em
torno da comunicagao sobre sustentabilidade em geral, 0 que significa que também pode ser
aplicado mais amplamente sempre que quiser comunicar 0s seus esforcos para ser um
alojamento turfstico mais sustentavel.

EXERCICIO: Identifique as zonas do empreendimento pelas quais é responsavel e
considere-as como pecas de comunicacéao. Pense no que elas comunicam sobre
a atitude que o seu negocio tem para com os hdspedes. Anote-o. Peca a todos os
departamentos que o fagcam.




Este Guia foi concebido para ser pratico e Gtil a todos os que trabalham num alojamento turistico,
independentemente da sua dimensao ou estilo de negécio.

O primeiro capitulo contém trés secges com principios orientadores - as nossas recomendagoes
sobre ‘como comunicar a sustentabilidade’. Estes principios e abordagens a comunicacao devem
ser considerados em todas as situagoes.

0 segundo capitulo aborda as vérias fases da viagem do cliente - 0 “quando comunicar” - desde
0 momento anterior a reserva, durante a sua estada e até depois da partida. Aconselha sobre

as oportunidades de comunicacao ao longo da atividade e sobre uma vasta gama dos materiais
que utiliza - 0 “onde comunicar”. No entanto, como cada alojamento € diferente, estas sao
apenas sugestoes e algumas nao serdo apropriadas para 0 seu negdcio ou para 0s hdspedes ou
exigirdo adaptacdes.

0 nosso objetivo é dar-lhe uma base a partir da qual possa comecar e inspira-lo nesse sentido.
No final das varias sec¢@es incluimos um exercicio simples para o encorajar a aplicar as ideias ao
seu proprio negacio.




| & | A: SEJA FIEL A MARCA/HISTORIA DO SEU ALOJAMENTO

Entdo, se tudo comunica a histdria ou identidade da sua marca, o que é que quer contar? O que é que
representa a marca? Ha centenas de possibilidades, por exemplo:

5
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*  Um alojamento familiar localizado numa praia onde membros da sua familia ja foram pescadores.
*  Um alojamento na cidade que proporciona aos viajantes de negdcios um lugar para dormir
quando chegam cansados.
*  Um hotel de férias onde os hdspedes vém para relaxar e desligar das
responsabilidades do dia a dia.
*  Um retiro com foco no “bem-estar” que apela aos hospedes a desfrutar de
atividades e refeicdes saudaveis.
*  Um ediffcio de patriménio convertido, onde a sua missao é preservar este edificio para que
a sua beleza possa ser apreciada pelas geragdes vindouras.
*  Um eco-lodge que apoia os meios de subsisténcia locais e tem uma pegada ambiental minima.

Outra forma de refletir sobre este tema é pensar nos seus héspedes: que tipo de turistas sdo? O que
procuram no seu alojamento? Que experiéncias esperam? A ‘histéria’ da estada deles no seu alojamento
é a histdria que partilham com os seus amigos ou nas redes sociais. Que histéria é esta ou, pelo menos,
0 que espera que seja?

Quando souber qual é a sua histéria e/ou identidade da marca, estas tornam-se no principio orientador
de todas as iniciativas que ira langar. Um alojamento num edificio classificado, empenhado em preservar
e partilhar as tradicBes de uma aldeia ou de uma zona rural é muito diferente de um alojamento

para mochileiros que procura oferecer um lugar sem grandes luxos a pregos acessiveis aos jovens
aventureiros na sua primeira viagem ou de um pacote de férias onde os hspedes vém para relaxar e
esquecer as suas responsabilidades. Em todos os exemplos, podem querer retirar os plasticos de uso
(nico da sua cadeia de abastecimento, mas a forma como o comunicam - para se manterem figis as
suas proprias histérias ou marca - pode ser muito diferente.

EXERCICIO: Peca aos seus colaboradores para descrever (anonimamente para néo sentirem
qualquer pressao) o ‘propésito’ do seu alojamento em 1 ou 2 linhas. Considere sempre os
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1)

2)

Ser proativo em vez de reativo

Se espera que os turistas, os meios de comunicagao social ou qualquer outra parte se gueixe ou 0
critique publicamente antes de desenvolver uma iniciativa de sustentabilidade, entdo eles estardo a
definir como as suas agdes vao ser interpretadas. Por muito que tente comunicar de outra forma, ird
parecer que S0 fez 0 que estava certo porque alguém reclamou.

Ao ser proativo e conceber uma iniciativa que seja fiel a sua marca/histéria, pode
comunicar qualquer iniciativa de reducao de plastico como sendo uma parte coerente desta
narrativa mais ampla.

Pode haver ocasides em que ser reativo € inevitavel. Nessas situagdes, nao tente ser defensivo ou
fazer reivindicagdes, em vez disso mostre que ouviu e entende as preocupagoes das pessoas e que
agiu de acordo com elas.

Qual é o seu objetivo geral?
A histéria ou identidade da marca tem um passado, um presente e um futuro. Tudo o que faz
esta interligado ao que foi necessario realizar para o trazer até ao momento presente. Mas - e
isto é especialmente verdade quando se trata de iniciativas de sustentabilidade - tudo esta
ligado a um objetivo futuro.

Se retirou as palhinhas do bar, tal vem de uma decisao baseada na forma como a sua

marca responde ao que esta a acontecer no mundo e terd impacto na experiéncia dos seus
hdospedes. Mas também deve ser comunicado aquilo que faz parte do longo prazo. A sua visao
ou objetivo & estar 100% livre de pléstico de uso Unico em 3 anos? Esta empenhado em cuidar
do ambiente que os seus hdspedes usufruem? Ao comunicar as agdes e iniciativas individuais
como parte de um objetivo positivo, realizavel e focado na solugao, € mais facil motivar as
pessoas para se envolverem. Como exemplo, podera ter cartazes no bar que, em vez de
apenas informar os hdspedes que ha palhinhas disponiveis a pedido, podera informar: “Como
parte do nosso objetivo de nos tornarmos livres de plastico de utilizagdo Unica até 2022,
removemos as palhinhas de plastico dos nossos bares e restaurantes. As palhinhas de papel
estdo disponiveis mediante pedido”.

E melhor enquadrar o seu objetivo num futuro positivo para o qual estd a trabalhar, em vez de um
resultado indesejavel que quer evitar. As pessoas estao mais mativadas a “ajudar a manter o rio
bonito” do que a “ajudar a garantir que 0s esgotos nao fiquem bloqueados”.

Equilibre objetivos a longo prazo com ganhos rapidos
Comunicar uma visdo a longo prazo € importante para partilhar a sua histéria com os hdspedes e
para os inspirar a fazerem parte da viagem em que se encontra. No entanto, para as pessoas que
podem estar consigo apenas por alguns dias, € também necessario dividi-la em pequenos objetivos,
imediatos e faceis de alcangar.

EXERCICIO: Qual é o obijetivo geral que esta a estabelecer para a sua empresa em termos
de reduzir/eliminar o plastico desnecessario? Utilize os modelos de formagao fornecidos
no Kit de Ferramentas para encorajar os seus colaboradores a sugerir formas de dividir

o objetivo geral em acdes e metas mais pequenas e como estas podem ser comunicadas

tanto internamente como aos seus héospedes.

4) Sejatransparente e assegure-se de que pode cumprir as suas declaragdes

* Encontrar um proposito e estabelecer objetivos é provavelmente um bom exercicio para tentar fazer
o melhor possivel. Todos sabem que alcangar objetivos nem sempre € facil. A sua histéria vai atrair
mais as pessoas se elas se reconhecerem nos desafios, se for transparente sobre os seus esforgos
e sobre onde poderia fazer melhor. As pessoas compreendem que nao somos perfeitos. Priorize 0
progresso em vez da perfeigdo.

* Damesma forma, deve ter provas para fundamentar quaisquer afirmagoes que faga. Isto ndo

significa que deve necessariamente apresentar provas em todas as situages, mas tem de ser

capaz de fundamentar que os impactos que afirma estar a fazer podem ser verificados caso

alguém o solicite.

EXERCICIO: Quais sdo os maiores desafios que enfrenta atualmente na tentativa de ser
um alojamento mais sustentavel? Como é que estes podem ser comunicados de forma
transparente para que se tornem uma parte auténtica da historia da sua marca?




B: SEJA GUIADO PELOS SEUS H()SPE DES 3) Ligue-se a QUEM os seus hospedes querem ser

Tendo estabelecido qual é o seu objetivo para desenvolver iniciativas, o seu foco deve estar em como *  Uma das formas mais poderosas de motivar as pessoas é fazé-las sentir que realizar algo reforca o
assegurar que esta mensagem seja compreendida pelos seus héspedes - quem sdo, porque vieram e o seu orgulho em si proprias. E muito mais dificil conseguir que alguém faca algo se isso for contra os
que procuram na sua estada, seus principios ou as suas crengas.

* As pessoas manifestam um sentimento de realizagdo por terem agdes de conduta que apoiam
Néo deve perguntar a si proprio: “0 que podemos fazer para que os nossos haspedes partilhem o nosso a sua crenca em “quem querem ser”. De acordo com investigac8es de 2016 sobre a Pesquisa
compromisso de eliminar o plastico da nossa cadeia de fornecimento™? Em vez disso, pergunte-se: “0 Turfstica, as técnicas de comunicagao melhor sucedidas fazem os consumidores sentirem-se bem
que podemaos fazer para ligar o que estamos a fazer - no sentido de reduzir o pléstico - as preocupagdes consigo proprios e reforgam o seu sentido de auto-valorizagéo e identidade.
e expetativas dos nossos hospedes”? *  Um inquérito realizado em dezembro de 2019 (Fonte: Special Eurobarometer 501: Atitudes of

European citizens towards the Environment (March2020) relativo as atitudes dos cidaddos europeus

face ao meio ambiente veio demonstrar que:

- 95% dos cidaddos portugueses (89% na UE28) esté preocupado com o impacto ambiental dos
produtos plasticos de uso diario;

- 92% dos cidadaos portugueses esta preocupado com o impacto ambiental dos micro plasticos,
e a média europeia corresponde a 88%;

- 36% dos cidaddos portugueses (45% na UE28) evitou objetos de pléstico de utilizagdo Unica
para além de sacos de plastico (por ex.: talheres, copos, pratos de plastico, etc.) ou comprou
produtos plasticos reutilizaveis;

- 98% dos cidaddos portugueses (91% na UE28), julgam que é importante que as pessoas sejam
educadas sobre como reduzir os seus residuos de plastico.

1) Ligue-se a QUEM sao seus hospedes
* Namaioria das vezes, a linguagem da sustentabilidade pode ser desinteressante e parecer
agressiva apenas porque é técnica. A grande maioria do seu pUblico (a ndo ser que sejam cientistas
ou ativistas) ndo responderd a este tipo de linguagem.
¢ Achave da comunicagdo € usar uma linguagem com a qual o seu publico se identifica - para que
pareca alguém de quem eles gostam e com quem apreciariam passar algum tempo.
¢ 0 desafio é comunicar de forma transparente. Tem de comunicar numa linguagem que seja
confortavel e familiar para os seus hospedes, mas que também se ligue a identidade da sua marca.
Vejamos, considere como pode contar a mesma histéria de forma diferente dependendo do publico,
por exemplo, se falar com criangas, 0s seus pais, 0 seu chefe, um novo colaborador, um amigo
ou um hdspede VIP. Como disse Nelson Mandela: “Se falar com um homem numa lingua que ele
compreenda, isso vai ficar-he na cabega. Se falar com ele na sua lingua, isso vai direto ao coragdo”. Sabemos que a redugdo do plastico de utilizago tnica é importante para os hspedes e aqui encontra
algumas medidas para Ihe facilitar a tarefa:
+ Caso necessite de utilizar as instalagdes sanitérias, estas estdo disponiveis mediante pedido
na recegao;
« Retiramos todas as palhinhas de plastico. As palhinhas de papel est3o disponiveis por
solicitagao ou nos nossos pacotes de palhinhas reutilizaveis a venda na rececao;
+ Se descobrir algum tipo de plastico de utilizagdo Unica, procure os recipientes de reciclagem
amarelos para que 0s seus residuos possam ser devidamente reciclados.

2) Compreenda 0 QUE os seus hospedes querem

* 0 que é que os seus hospedes procuram quando escolhem o seu alojamento? Considere as
diferentes motivagdes para visitar um resort familiar com tudo incluido, ou um retiro termal
centrado no bem-estar, ou um hotel de cidade situado perto do aeroporto. Enquanto um pode atrair
os hdspedes com preocupagdes de salde, outro pode atrair aqueles que apenas precisam de uma
pausa dos cuidados parentais, enquanto o terceiro pode agradar a alguém que esté apenas de
passagem e precisa de uma cama para passar a noite.

* 0 que sabe sobre os seus hdspedes? Quais as questdes mais importantes para eles: a salde, 0
status social, 0 orcamento, a liberdade individual? Como poderia esta informagdo mudar a forma
€OMo comunica os seus esforcos para ser mais sustentavel? Por exemplo, um estudo sobre a
melhor forma de comunicar as compensagdes de carbono revelou que eleitores nos EUA estavam
cinco vezes mais dispostos a pagar uma sobretaxa de 2% sobre as alteragdes climéticas num
bilhete de avido quando este era descrito como uma “compensagao de carbono” do que quando era
descrito como “taxa de carbono”.



4) Pense QUANDO a comunicacao deve acontecer
* (uando € que o seu publico ird encontrar informacao sobre o seu alojamento nos meios de
comunicagao? Como é provavel que se sintam nesse momento? O que vdo pensar do seu negacio?

Antes da Viagem

* Se a informacdo sobre o seu alojamento estiver numa brochura ou nas paginas principais de um
website € provavel que a leiam antes de fazer a reserva. Neste momento, um possivel cliente
estd a comparar o seu alojamento com outras opgdes. Sera que falar de iniciativas de redugéo de
plastico pode torna-los mais propensos a reservar? Ou comunicar a mensagem de forma errada iré
dissuadi-los de fazer a reserva?

* Mensagens simples como dizer as pessoas que oferece gratuitamente recargas de agua fresca
podem levé-las a trazer a sua garrafa reutilizavel, em vez de Ihes dizerem diretamente para
trazerem uma garrafa reutilizavel.

® |embre-se: a comunicagao é mais do que palavras. As imagens no seu website brochuras e
outros materiais promacionais representam a qualidade da experiéncia que oferece - por exemplo,
considere a diferenca de qualidade entre uma imagem das instalaces sanitarias com produtos
de luxo em recipientes de ceramica ou vidro, em comparagao com uma imagem de produtos em
miniatura, todos embalados individualmente em plastico. Mesmo que os produtos em miniatura
sejam de uma marca de luxo, ao serem apresentados em plastico transmite uma imagem de menor
valor porque demonstra que ndo se preocupa com os residuos gerados.

Durante a estada
A “comunicacdo” que acontece enquanto as pessoas se encontram no alojamento ocorre num contexto
diferente. Fizeram uma reserva, agora que estao aqui procuram divertir-se.

¢ Como podem os materiais de comunicagao apoiar 0s objetivos da sua empresa sem que 0s
hospedes sintam que reduziu ou retirou um servico, ou que Ihes estd a pedir que fagam da redugao
do plastico sua responsabilidade quando, na realidade, s6 querem desconectar-se e relaxar?

e Asmotivacdes dos seus hospedes podem também mudar consoante a situagao. Porque é que as
pessoas escolhem o servico de quartos? Porque é que as pessoas escolhem fazer uma caminhada
até ao topo de uma colina préxima? Considerando as diferentes motivagdes que as pessoas tém em
dada altura, tal pode ajuda-lo a ligar as suas mensagens aos desejos dos seus hdspedes.

e Ndo se esqueca que um dos melhores meios de comunicagdo sdo os seus colaboradores. A
formagdo dos colaboradores - para que se sintam confiantes na comunicagao sobre a redugao
do plastico ou qualquer iniciativa de sustentabilidade junto dos héspedes - € imperativa para o
sucesso. Mais uma vez, utilize os modelos de formag@o do Kit de Ferramentas “Vamos Reduzir o

plastico de uso Gnico” juntamente com este Guia para informar e envolver os seus colaboradores.

b

Apés avisita

A comunicacdo que ocorre ap6s o fim da estada funciona num contexto diferente. Os seus hdspedes

partiram, esperancosamente com memdrias felizes do tempo que passaram no seu alojamento.

e (Como é que continua a comunicar com eles para aprofundar essas memérias de modo a
que eles queiram partilha-las com outros, regressar novamente no mesmo local ou mesmo
modificar o seu préprio comportamento como resultado do que eles experienciaram
no seu alojamento?

¢ (Considere responder proativamente a comentarios em blogs, websites de recomendagao, etc.
e torne estas respostas pessoais em vez de copiar/colar. Quando for oportuno, use frases como
“estamos contentes por ter notado 0s nossos esforgos e preocupagdes ao nivel da sustentabilidade
ambiental e ao ficar connosco faz parte da criagao de um impacto positivo.” No caso de
comentarios negativos, pode optar por responder com empatia, dar uma explicagdo sobre a
mudanca e, sempre que possivel, inclua uma referéncia aos impactos positivos que conseguiu obter
com essa mudanca. Um exemplo pode ser: “Lamentamos muito a sua desilusdo por ndo encontrar
“alguns amenities” nas nossas instalacdes sanitarias”. Como parte do nosso esforco para reduzir
o plastico de utilizagao Unica/cumprir a legislagao, disponibilizamos mais amenities na recegao sob
pedido. Esta alteracdo permitiu-nos reduzir o nosso consumo de plastico de uso Gnico nas amenities
em x % este ano, mantendo ao mesma tempo um stock de produtos de cuidados pessoais para 0s
héspedes que os solicitem”.

Finalmente, 0 nosso comportamento depende do contexto - uma combinagao de motivagdes internas
(ou resisténcias) e circunstancias externas modificam a forma como agimos num dado momento. Os
seus hdspedes podem apoiar totalmente a utilizagdo das garrafas de dgua recarregaveis que colocou
a sua disposicao, mas depois adormecem, perdem 0 pequeno-almogo, correm para se juntarem ao
passeio que reservaram e, Uma Vez no passeio, reparam que se esqueceram de trazer a garrafa.

/,




C: VINTE DICAS PARA MELHORAR A FORMA D€
COMUNICAR A SUSTENTABILIDADE

1) Ainformacao néo é suficiente

e Sempre se soube que fumar ndo é saudavel. No entanto, ndo era a obtencéo de mais
factos que fazia as pessoas mudarem, eram outras influéncias externas. Para alguns era a
experiéncia emocional de perder um ente querido. Para outros, o facto de ser proibido fumar
em muitos lugares tornava-o mais dificil. Para outros, o nimero cada vez menor de fumadores
fazia-0s sentir menos incluidos.

e 56 é realmente Gtil dar informagdo aqueles que j& decidiram e querem saber como mudar o seu
comportamento. Como George Marshall escreveu no livro Don’t Even Think About It porque
€ que 0s nossos cérebros estdo programados para ignorar as alteragdes climaticas: “Uma das
melhores provas de que a informacgdo ndo muda as atitudes das pessoas é que 0s que comunicam
ciéncia continuam a ignorar as evidéncias da investigagao extensiva que mostram que a informagao
nao muda as atitudes das pessoas”.

2) Nao assuste as pessoas nem as faca sentir culpadas

e Descrevemos anteriormente como as suas mensagens devem ser adequadas ao seu pablico. Se os
seus hospedes estao de férias, e nao em viagem de negécios, entdo é muito provavel que apenas
queiram relaxar! Em casa podem enfrentar preocupag@es - sobre o trabalho, os filhos, 0 mundo em
que vivem e o futuro do nosso clima. Eles vém de férias para uma experiéncia positiva e reparadora.
A sua comunicacdo precisa de refletir isto.

e “As mensagens dos governos, persuadindo as pessoas a conduzir menos 0S Seus carros
ou censurando-as por comprarem produtos que causam danos ambientais, parecem nao
funcionar”, escreveu Klaus Topfer, Director Executivo do PNUMA (Programa das Nagdes
Unidas para o Meio Ambiente) “As pessoas simplesmente ndo estdo a ouvir. Fazer com que
as pessoas se sintam culpadas sobre os seus estilos de vida e habitos de compra é apenas
alcangar um sucesso limitado”. Em vez de focar as suas comunicagdes nos perigos e riscos
de inagdo, ou nos problemas causados por fazer erros, deve, ao invés, celebrar os beneficios
positivos que advém de fazer a escolha correta.

3) Sejainspirador

¢ Todos queremos sentir-nos bem, especialmente quando estamos de férias. Queremos ir para
casa e contar aos nossos amigos algo especial que vivemos. A sua comunicagao deve inspirar
os seus hospedes, deve fazé-los acreditar que fizeram uma coisa boa ao optar por gastar o seu
tempo e dinheiro no seu alojamento.

¢ Mostre-lhes que ao escolher o seu alojamento eles estao a ajudar a atingir objetivos importantes
e faca-os sentirem-se bem por fazerem parte da solugdo. Se os incluir, agradeca e recompense-0s
sempre que possivel, pois até é provavel que os seus héspedes partilhem histérias positivas das
suas experiéncias. Ha muita investigacao que demonstra a eficacia do marketing “boca a boca”.

4) Torne a comunicacéo real e humana

e Muitas das recomendaces que se seguem estao relacionadas com esta dica: evitar usar a giria,
usar o humor, concentrar-se em melhorias, etc. Deve utilizar uma linguagem que a maioria das
pessoas possa compreender e ndo a que tenta apresentar-se como um perito.

¢ Reconheca as suas dificuldades. Explique o que pretende alcancar e seja transparente acerca dos
seus desafios. Veja os seus hdspedes como parceiros e ndo como um publico ou potenciais criticos.

e Sempre que possivel, envolva os seus colaboradores nas suas comunicagdes. Se um dos seus
colaboradores desenvolveu uma iniciativa que foi bem sucedida, reconhega-o publicamente e faga
a histéria sobre eles (com a sua aprovagao).

¢ Mantenha a comunicagdo num estilo simples, emacional e transparente.

5) Evite sempre usar a giria

e Ostermos de giria sd0 reservados. E uma forma de mostrar (muitas vezes de forma equivoca) que o
utilizador tem um maior nivel de compreens@o de uma questao. O que esté a transmitir & que quem
nao utiliza esta linguagem esté afastado do “grupo”.

e Podem ser termos sérios e técnicos. O seu alojamento é um lugar para relaxar e desfrutar da vida.

EXERCICIO: Teste as suas mensagens com os seus amigos e familia. Se eles ndo
compreenderem, é provavel que os seus hospedes também nao compreendam. Nesse caso,
deve tentar uma nova abordagem.

6) Use o humor

e Demasiadas vezes a comunicagdo em torno da sustentabilidade é séria. Como as questdes sdo
sérias, julgamos que o Unico tipo de comunicagdo adequado é aquele que é igualmente sério. Mas o
humor mostra que somas humanos.

e Partilhamos coisas que nos fazem rir. Se a informag&o que usa para comunicar a sua iniciativa
sobre o plastico tiver humor, & mais provavel que alguém tire uma fotografia e partilhe nas redes
sociais. Assim, 0 seu hdspede é também um embaixador.

7) Mantenha o foco na melhoria, ndo na perfeicao

¢ Muitas vezes a comunicagdo em turismo consiste em apresentar imagens inalcangaveis de
perfeicdo - modelos retocados de momentos de por-do-sol artificialmente coloridos em praias
vazias. E irrealista.

¢ Ha muito poucos alojamentos 100% sustentaveis no mundo. Poucos de nds, em qualquer
caminhada da vida, alcangamos a perfeigao. No entanto, quase todos nés queremos melhorar.

e £ f4cil sentirmo-nos identificados com uma marca que é transparente e diz estar empenhada em
fazer melhorias, a fazer mais pelos seus clientes e pelo ambiente.

8) Mantenha a abordagem ao nivel local

¢ Nao fale sobre o problema global do plastico. Fale sobre os problemas a escala local. Ndo diga que
as suas agdes 'vao salvar o planeta’. Comunique antes aos seus clientes que “vdo manter o lago
aprazivel para nadar”.




EXERCICIO: Que diferenca faz a sua atuacéo no local onde esta o seu alojamento? Existem
lugares que estao mais bonitos como resultado das suas iniciativas? Ha sitios que pode
contribuir para a sua preservacao? Como pode falar sobre estes assuntos?

9) Faca deste tema uma conversa
¢ Envolva os hdspedes nos seus esforgos. Faga-os sentir parte da sua visdo. Peca-lhes que partilhem
ideias consigo (nunca se sabe quem pode estar hospedado).

10) Evite termos que possam criar divisoes

e Ao promover o seu alojamento, ndo o associe a qualquer partido ou ideia politica, pois pode correr
o risco de perder metade dos seus potenciais clientes. Da mesma forma, muitas pessoas reagem
negativamente a termos como “ambientalista”. Mesmo a palavra sustentabilidade pode dissuadir
as pessoas. Tenha cuidado com a forma como estes termos possam ser recebidos pelos clientes.

e Seescrever “aqui no Hotel X, preocupa-nos as condigdes em que esta o rio que corre junto as
nossas zonas verdes”, a ideia que transmite aos seus héspedes sera que tem uma preocupacao
com a envolvente. Se escrever “o Hotel X é gerido por ambientalistas e da as boas-vindas a
ativistas da sustentabilidade de todo 0 mundo”, tal ir4 afastar a maioria das pessoas.

EXERCICIO: Crie uma lista de palavras ligadas a sustentabilidade (ex.: crise climatica,
qualidade ambiental, desenvolvimento sustentavel, energia solar, economia local,
etc.), entregue-a aos seus colaboradores e peca-lhes que descrevam como cada uma
os faz sentir.

11) Apele aos sentimentos e conhecimentos

¢ Tendo em conta cada situagdo, as suas mensagens devem centrar-se nas emogoes ou nos
conhecimentos das pessoas.

e Asinstrucdes das saidas de emergéncia devem ser claras. No menu, devem vir mencionados
os principais ingredientes locais de forma a cativar os clientes. Em cada comunicagao,
dependendo da finalidade, é necessario encontrar o equilibrio entre o fornecimento de
informagdo e o despoletar de emogoes.

-

12) Torne a informacao relevante

e Diz-se que encontramos mais de 3 mil mensagens publicitarias todos os dias, mas s notamos
conscientemente cerca de 80 e reagimos a cerca de 12. Somos bombardeados com tanta -
informagao que nos programamos para filtrar o maximo possivel. Fazer comunicagdes com impacto .
nas pessoas € a chave para 0 sucesso ou elas nem sequer notam.

-
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13) Torne visivel o “escondido”

e (O programa “Blue Planet” (“Planeta Azul”) de Sir David Attenborough teve impacto porque
tornou as questdes abstratas em torno da poluicdo incrivelmente reais - foram utilizadas imagens”
notéveis para mostrar a sociedade 0s impactos da utilizacdo excessiva e a eliminacdo inadequada
do plastico. Se o destino onde desenvolve o seu negacio tiver infraestruturas adequadas de

tratamento de resfduos, grande parte da poluigdo no ambiente natural sera invisivel, e tal serd mais
facil de ignorar. No entanto, devemo-nos lembrar que ndo ha “eliminacdo” quando deitamos algo
fora, os residuos devem ir para algum lado.

¢ Damesma forma, a diferenca que as suas agdes fazem podem ndo ser imediatamente visiveis para
os héspedes, especialmente se tiverem lugar nos bastidores. Como Ihes pode mostrar a diferenca
que as suas aces fazem para as suas férias e para 0 ambiente?

e Talvez utilizar uma fotografia do “antes e depois” para promaver uma limpeza da praia ou utilizar
o canal de televisdo local para promover as suas conquistas, ird mostrar aos colaboradores e
héspedes que fizeram parte da soluggo.

® Pense em como rotular os pontos de separagao de residuos do seu alojamento. Muitos recipientes
apresentam palavras como ‘Embalagens de Plastico/Metal’, ‘Papel e ‘Indiferenciados’. Tente mudar
a palavra ‘Indiferenciados’ para a palavra ‘Aterro’, isto ira de forma subtil lembrar as pessoas para
onde vai realmente o lixo que nao é reciclavel.

EXERCICIO: Peca aos seus colaboradores para calcularem a quantidade de plastico que é
utilizada diariamente nas suas operagdes. Utilize o questionario de auto-avaliacdo e a folha
de calculo de custos/consumos do Kit de Ferramentas para o ajudar. Desafie-os a encontrar
formas criativas de reduzir esse consumo. Verifique o modelo de formacéao dos ‘Diretores
de Departamento’ para conseguir mais e melhores ideias.

14) Influéncia social

¢ Ainfluéncia social funciona com base no principio que, embora nos vejamos como individuos,

a maioria prefere ndo se destacar da multiddo. Sentimo-nos mais confiantes a fazer algo se

soubermos que outras pessoas também o fazem. E por isso que as marcas frequentemente se
promovem utilizando expressdes como “8 em cada 10 gatos ingere este alimento” ou “X% das
pessoas que compraram este livro também compraram aquele livro”. Esta forma de promocao
pode ser usada para motivar as pessoas a ter cor@rtamentos mais sustentaveis - um estudo
da Sustainable Brands em 2013 descobriu que as pessoas tém mais probabilidade de serem

persuadidas a adotar um comportamento positivo se acreditarem que outros também o fazem.

e Alinvestigacdo de Goldstein, Cialdini e Griskevicus em 2008 diz-nos que a “prova sacial” paderia.
aumentar a adog&o pelos héspedes de um programa de reutilizagéo de toalhas. Os investigadores
compararam duas abordagens. A primeira foi a abordagem padrdo da inddstria, utilizando uma
mensagem que comunicava a importancia da protegdo ambiental. A segunda informou os héspedes
que a maioria das pessoas (75%) estava a participar no programa. Assim, verificou-.se que 44,1%
dos que ficaram nos quartos onde “outros héspedes participam no programa” reutilizaram as suas
toalhas, em comparagao com 35,1% dos que se concentraram nas questdes ambientais.

/



15) Reforce habitos dos héspedes

¢ Uma abordagem semelhante a influéncia social é o reforgo dos habitos. Em 2017, o Grupo TUI
colocou “cart@es de toalhas” com uma variedade de mensagens num hotel de 700 quartos de 4
estrelas em Fuerteventura. Alguns hdspedes foram lembrados acerca do impacto ambiental da
sua utilizagdo de toalhas, enquanto que noutros textos se demonstrava que o reforgo do habito
teria mais impacto com a mensagem nos cartoes: “Reutilize-me novamente amanha. Tal como em
casa". Verificou-se que a taxa de reutilizagao das toalhas de banho aumentou de 38,6% para 49,4%
quando os héspedes foram lembrados dos habitos que j& tém em casa.

-

16) Realce os comportamentos normais

e Emvez de utilizar o seu marketing para encorajar as pessoas a destacarem-se da multidao, é
preferivel enquadrar as iniciativas com sendo algo normal. Quando o estado americano de Montana
quis reduzir a condugdo sob o efeito do alcool, substituiram uma mensagem que dizia: “N&o deixem
Montana ser 0 vosso dltimo melhor lugar” para uma que dizia: “A maioria de nés, em Montana, ndo
bebe e conduz”, reduzindo a condugao sob o efeito do &lcool em 13%.

¢ Pode levar esta abordagem de “normalizagao” mais longe e usar uma técnica que permite
controlar as escolhas de modo a que apenas as sustentaveis sdo viaveis. Se apenas fornecer
café ou aclcar de comércio justo/local nos quartos ou na sua sala de jantar, entdo ndo precisa
de fazer mais nada para comunicar o comportamento desejado como normal - tomou a decisdo
pelos seus hdspedes, agora, e como regra, estardo a beber café de comércio local todas as
manhas e estarao a apoiar 0s seus objetivos.

~

17) Use sinais sociais

e Aspessoas dao mais gorjetas se for para colocar em frascos que ja tém dinheiro dentro.
Do mesmo modo, se quiser que as pessoas utilizem os seus copos e garrafas reutilizaveis,
certifique-se de que os seus colaboradores sdo vistos a utiliza-los ou que tém imagens de
pessoas em excursdes a utiliza-las.

e Faga com que os seus colaboradores elogiem e agradegam as pessoas que estdo a utilizar
alternativas reutilizaveis.

-

18) Dé visibilidade aos beneficios para os hospedes

¢ Muitas pessoas entendem a sustentabilidade como uma quest&o de sacrificio como se tivéssemos
de desistir de coisas que gostamos de fazer pelo bem do planeta. Em consequéncia, deve tentar
sempre mostrar aos seus hospedes que agir de forma mais sustentavel melhora a sua experiéncia.

e Pode mostrar-lhes que as suas acdes sustentaveis (ex.. limpar o quarto de héspedes sem produtos
quimicos e utilizar téxteis de quarto hipoalergénicos) ajudam a alcancar 0s seus objetivos ao vir de
férias e ter uma estada relaxante.

¢ Pode optar igualmente por desenvolver iniciativas especificas que recompensem os héspedes
pela escolha de opges mais sustentaveis. Na Bélgica, a cadeia de hotéis Martins desenhou o seu
esquema de fidelizagdo para apoiar os hdspedes que escolhem a opgdo mais sustentavel. O cartao
Ecobon desta cadeia dé aos hdspedes pontos de fidelidade por terem o seu quarto limpo com
menos frequéncia ou por escolherem as opgdes mais sustentaveis no menu.

Na Casa de MG em Ahmedbad (India), a utilizac&o de energia de cada quarto é monitorizada e os
héspedes que ficam dentro de um nivel de utilizagao de energia recomendado s@o recompensados
com vales de desconto para gastar na loja de souvenirs. Em Bolonha, o cartdo Bella Mossa,
recompensa as pessoas que utilizam formas de transporte mais sustentéaveis e da descontos

em restaurantes e lojas locais que se tenham inscrito para serem parceiros. Nos hotéis Qbic
Amsterdam, se um héspede escolher a opcdo de limpeza com frequéncia reduzida, é-lhe oferecida
uma bebida no bar.

19) Torne o sustentavel a opcao mais facil

20)

A maioria das pessoas pensa que agir de forma mais sustentavel é dificil e que essa
opcao é o caminho mais dificil. Elimine as dificuldades e faca da opcao sustentavel a
opcdo mais facil.

Por exemplo, pode remover alguns artigos de higiene pessoal de plastico das
instalagdes sanitarias e informar que estao disponiveis gratuitamente na recegao,
sob pedido. Para os hospedes é mais facil nao perguntar e, porque a maioria das
pessoas que vem de férias traz os seus proprios produtos de higiene pessoal, apenas
utilizarao os seus praprios produtos em vez de utilizarem os do alojamento.

Pode colocar um garrafa de vidro de agua no frigorifico do quarto, e muda-lo todos os
dias, avisando os seus hospedes que o esta a fazer para garantir que a agua é fresca.

Nao exagere

Greenwash (lavagem verde) é a prética de exagerar as referéncias ambientais que se fazem
para um produto ou servico. Ter um letreiro que informa “reutilizar as suas toalhas ajuda a
salvar o planeta”, ¢ um exemplo 6bvio de Greenwashing e cada vez mais hdspedes estdo
atentos a esta pratica.

Deve medir e monitorizar 0s impactos das suas iniciativas e comunicar os resultados que conseguiu.
Por exemplo, em vez de reutilizar as suas toalhas ajuda a salvar o planeta’, porque ndo dizer “Em
2019 os héspedes que participaram no nosso programa de reutilizagdo de toalhas ajudaram-nos

a reduzir a dgua em x%, a energia em x% e 0s produtos quimicos em x%". Se ndo souber como
efetuar os célculos, peca ajuda ao seu fornecedor de servigos de lavandaria.




Algumas das 20 dicas descritas no primeiro capitulo aplicam-se em todas as situagdes enquanto
outras sao mais adequadas para ocasides especificas. Este capitulo analisa as possiveis
oportunidades para comunicar antes, durante e depois da experiéncia dos seus héspedes e propde
alguns conselhos especificos.

PRE-VIAGEM

A sua pagina web

¢ (Como detalhado anteriormente neste Guia, quando potenciais clientes visitam o seu website,
€ muito provavel que ainda estejam a decidir se reservam. Pergunte a si préprio que tipo de
informagao é que as pessoas procuram para decidir se vao ou ndo fazer a reserva. Algumas das
iniciativas de sustentabilidade que desenvolve acrescentam valor suficiente a experiéncia do
hospede? O que pode encorajar as pessoas a reservar?

e 0 seu website contém separadores que muitos clientes podem ndo ver quando decidem reservar,
mas cada vez mais clientes procuram contetidos sobre sustentabilidade. Nao se esquega que
existem outras pessoas que podem visitar e utilizar o seu website, por exemplo jornalistas que
fazem pesquisa para um artigo sobre turismo sustentavel ou fornecedores que procuram trabalhar
com empresas que partilhem estes valores.

e (Crie uma pagina que descreva todas as iniciativas relacionadas com o plastico e poderd até enviar
0 /ink da pégina para responder a um inquérito ou para partilhar numa resposta a uma critica que
mencione o plastico. Este pode ser de um blogue sobre um tépico especifico ou pode ser apenas de
uma parte especifica do seu website - por exemplo, na pagina dedicada a descri¢do dos quartos,
pode fazer referéncia se as instalag@es sanitarias incluem artigos de higiene pessoal recarregaveis
ou nao contém plastico desnecessario.

e Mantenha simples 0 endereco para a pagina especifica, tal como oseualojamento.com/plastic-free. |
Este poderé ser destacado ou referido noutros materiais promocionais como cartazes, carttes de
visita, no menu, etc., encorajando as pessoas a quererem obter mais informagao.

Websites de terceiros, brochuras e folhetos que apresentem o seu alojamento (por
exemplo, operadores turisticos)
e (Quando os operadores turfsticos e outras empresas de turismo apresentam o seu alojamento
nos seus websites pode ndo ser possivel ter controlo sobre o que dizem. Concentre-se entdo em
fornecer mensagens simples em vez de enviar demasiada informacao, pois sera decerto dificil que

facam a escolha mais acertada.

CAPITULO 2 |

®GUANDO COMUNICAR



Meios de comunicacao social

e  Aforma como participa nos meios de comunicacao social dependera da plataforma que estiver a
utilizar. Tenha em consideragao que diferentes plataformas apelam mais a certos grupos etarios do
que a outros, por isso tente adequar a sua comunicagdo ao tipo de pablico pretendido.

e (s meios de comunicagdo social sdo uma forma fantéstica de demonstrar visualmente as boas
préticas de sustentabilidade do seu alojamento.

e Asplataformas dos meios de comunicagdo social proporcionam ainda uma oportunidade de ir mais
longe do que apenas promover as iniciativas realizadas. Comece conversas pedindo as pessoas
que contribuam com ideias. Organize um concurso. Responda a perguntas. Partilhe conteddos que
acrescentem valor e nao apenas publicactes que visem simplesmente a venda.

Websites de opiniao

¢ Nestes websites a sua comunicagao deve ser reativa, isto é, deve responder e dar a informagao
necessaria relativamente aos comentarios dos seus hospedes sem responder com uma resposta
copiada e repetida nas multiplas avaliagdes recebidas.

e Seacritica de um héspede mencionar as suas iniciativas de sustentabilidade, seja ela favoravel ou
negativa, esta deve ser vista como uma oportunidade para explicar por que razao escolheu agir de
determinada forma.

e Asuaresposta é suscetivel de refletir a experiéncia que outros tiveram, pelo que deve ser usada
como uma oportunidade para reconsiderar a forma como est& a comunicar as suas iniciativas.

Publicidade

e Amenos que o publico-alvo esteja particularmente interessado na sustentabilidade do alojamento,
é pouco provavel que a publicidade s6 por si proporcione oportunidades de referir as iniciativas de
reducdo/eliminagao do plastico de uso nico ou até que seja a forma mais apropriada para o fazer.

e (Contudo, algumas sugestdes visuais subtis como produtos alternativos de luxo nos quartos ou as
mesas do restaurante decoradas sem plastico a vista - podem reforgar os resultados desejados.

Feiras de turismo e feiras comerciais

e Epossivel que alguém se dirija ao seu stand numa feira e queira saber que iniciativas desenvolve
de redugdo/eliminacdo de plastico desnecessario. Fornega, a quem quer que o represente na feira,
mensagens simples e precisas sobre este assunto para garantir que tém as respostas preparadas.

e Figualmente importante que a sua presenca nestes eventos esteja de acordo com a politica do seu
alojamento. Por exemplo, dar canetas de plastico, ter garrafas de dgua de plastico ou maquina de
capsulas de café invalidara qualquer comunicagdo sobre o0 que esté a fazer.

DURANTE A €STADA NO ALOJAMENTO

Instalacdes sanitarias

e Para reduzir o consumo de produtos de utilizagao dnica, pode optar pelos dispensadores
recarregaveis que devem obedecer a regras de higienizagao.

e Se tiver optado por eliminar dos quartos, artigos de higiene pessoal em miniatura que ndo sejam
obrigatorios pela legislagdo em vigor, poderd colocar um aviso no espelho da casa de banho onde
informa quais os artigos que estdo disponiveis na rece¢do gratuitamente ou a um custo reduzido.

e Anpolitica de redugdo dos artigos os artigos de higiene pessoal tem um impacto muito significativo
no comportamento dos hspedes. Deve, entdo, decidir quais podem ser as opgoes a disposicao
para os seus hospedes. Por exemplo, se os héspedes puderem telefonar para a recegdo para que
os artigos de higiene pessoal sejam entregues no quarto gratuitamente, trata-se de uma opgao
bastante facil. Em contrapartida, se os hdspedes forem informados de que para adquirirem os
artigos de higiene pessoal terdo de se deslocar até a recegao, poderd reduzir-se o interesse no
consumo destes produtos, por se exigir um esforgo adicional por parte dos clientes.

e Se optar por disponibilzar barras de sabonete/champ@ envoltas em papel e se colaborar com
instituicdes de caridade como a Fundag&o Clean the World (https://cleantheworld.org/), podera
informar os héspedes sobre esta iniciativa que esta a apoiar, por exemplo com a seguinte
mensagem: “milhdes de barras de sabonete parcialmente utilizadas estao a ir para o aterro todos
os anos. Ao trabalhar com a Clean The World, estamos a enviar estes produtos para a reciclagem
apos o que lhes é dada uma segunda vida através da produgao de novos kits de higiene que irdo ser
distribuidos em comunidades de paises em desenvolvimento”. O Conrad Algarve, da cadeia Hilton
Hotels & Resorts, aderiu a este programa em 2018,

Unidades de alojamento

e Sequiser reduzir o consumo de plastico desnecessario como chinelos embrulhados em plastico,
sacos de roupa de plastico, kits de costura, cotonetes, toucas de banho, etc., um cartdo a informar
os hospedes de que estes também estao disponiveis na rececao significa que ndo precisam estar
disponiveis nas unidades de alojamento.

Livro de informacdes/“manual A-Z” nos quartos

e (s livros informativos ddo-lhe a opgdo de acrescentar a informag&o que desejar - uma pagina
dedicada as suas iniciativas, semelhante a do seu website deve ser incluida para aqueles que a
desejarem ler.

e Sealgumas das suas acGes forem particularmente relevantes, entdo também as deve destacar no
local apropriado. Por exemplo, se fornecer aos hdspedes uma garrafa de agua reutilizavel, pode
menciona-lo na pagina onde promove os dias de passeio e as visitas guiadas.

Cartdes de informacao do quarto

e Utilize-os para explicar se ha alguma coisa que 0s héspedes precisem de fazer. Mantenha a
informagao concisa e pratica - se quiser fornecer mais informag@es, indique o enderego para o seu
website ou livro de informages do quarto.

Canal de tv do quarto

e Se tiver um canal dedicado aos servicos do alojamento, inclua aqui a informacdo sobre as
iniciativas de reducao/eliminacdo do plastico. Para garantir que a mensagem de sustentabilidade é
credivel, ndo defina a televisdo para ligar automaticamente quando a eletricidade for ativada pelo
cartdo chave.

(a) http://business.turismodeportugal.pt/pt/Gerir/Boas_Praticas/Paginas/boas-praticas-alojamento-reciclagem-sabonetes.aspx




Restaurante/Bar

e (O bar & um 6timo local para informar os h6spedes sobre a sua politica de ndo utilizagdo de
palhinhas de plastico ou promogdo de copos reutilizaveis. Mantenha as mensagens simples - por
exemplo, um cartaz “Encher Aqui’ junto a um distribuidor de &gua.

Loja de souvenirs

¢ Alojamentos com loja de souvenirs ou uma area onde sao vendidos pode gerar rendimento através
da disponibilizagao de produtos sem plastico que os hdspedes podem comprar para continuar a sua
viagem depois de terminar a sua estadia. Os produtos populares sdo barras de champd e sabonetes
fabricados localmente, copos reutilizaveis da sua marca ou conjuntos de palhinhas reutilizaveis.

e Se a sua regido possui guias de iniciativas sem plastico, lojas de comércio justo ou mapas
mostrando onde se encontram os pontos de reabastecimento de dgua, publicite-as aqui.

Espacos piblicos - Rececao =
¢ Se houver alguma coisa que os hospedes precisem de saber a chegada, este é o local indicado para

dar as informag@es necessarias. ‘
e Se preferir concentrar-se na reducdo de um determinado produto de plastico de utilizagdo dnica, " w

os colaboradores na rece¢ao podem educadamente informar os héspedes a medida que fazem

o check-in. Algo do género: “Este € o cartao do seu quarto, vai aperceber-se que nao colocamos

garrafas de agua de plastico ou outros produtos envoltos em plastico no mini-bar, pois estamos a

desenvolver uma campanha para reduzir o plastico desnecessario. ‘
e Se promover passeios ou visitas guiadas, inclua conselhos sobre como podem usufruir delas sem

dependerem de pldstico de utilizagdo Unica. Talvez possa fornecer cantis de dgua que possam ser 19—

“emprestados” mediante depoésito e devolvidas no final das férias. Informe os héspedes sobre como

reciclar adequadamente, quais 0s contentores que aceitam que tipo de residuos. -

Instalagoes sanitarias & & |
Quando relevante, podera querer incluir informacao sobre o que pode ou ndo ser deitado na sanita,
dependendo das infraestruturas no seu destino.

Spa/Ginasio

Sabonete, champd e condicionador noutros recipientes que ndo em pléstico seria 6timo para ter em

exposi¢ao para os hospedes, talvez junto com informacgdo que promova tanto os beneficios para a

salide como para 0 ambiente.

e Incentive os hospedes a encher as suas proprias garrafas a partir de distribuidores de agua ou
pontos de recarga em vez de optar por copos de plastico descartaveis.

Boletim informativo diario

e Alguns alojamentos fornecem um boletim informativo didrio que mantém os héspedes atualizados
sobre atividades, previsoes meteoroldgicas e outras noticias interessantes. Estes sao excelentes
locais para destacar aspetos do seu projeto sobre o plastico, desde os dias de limpeza de praia até
a lembranca de levarem consigo a sua garrafa de dgua reutilizavel para os passeios.

Mapas
e (s mapas do alojamento podem incluir informagdes (teis como a localizacdo dos pontos de
reabastecimento de agua e de reciclagem.

POS-VIRGEM

Fatura

e Poderia dar feedback sobre o impacto que tiveram as suas escolhas sustentaveis a medida que
as pessoas vao deixando o seu alojamento? Se tiver retirado garrafas de pléstico, calcule a média
utilizada diariamente e inclua esta referéncia na fatura. Por exemplo, “Ao utilizar os nossos pontos
de reabastecimento de agua, ajudou-nos a evitar enviar para reciclagem uma média de 4 garrafas
de plastico de utilizagdo Unica por pessoa por dia - Obrigado”.

Boletim informativo e meios de comunicacao social

¢ \/olte a entrar em contacto com héspedes que ja estiveram no seu alojamento, quer através de uma
newsletter de correio eletrénico, quer nas redes sociais, e incentive-0s a regressar. Uma maneira
de o fazer € ajuda-los a recordar o quao belo era o lugar e, se possivel, mostre-lhes que agora ainda
esta melhor devido aos seus esforcos continuos para melhorar.

e Se 0s seus colaboradores limparam os residuos de plastico da praia, partilhe as histérias dos seus
esforcos e fotografias.

¢ Soneva Fushi nas Maldivas retirou todas as garrafas de plastico da sua propriedade, montou a
sua propria instalacdo de filtragem de dgua e abriu um centro de sopro de vidro reutilizando vidro
reciclado para criar copos e garrafas para os hdspedes utilizarem. Com o dinheiro angariado com
a venda da sua propria agua fresca filtrada, financia o fornecimento de agua potavel para criangas
desfavorecidas em qualquer parte do mundo. Partilhe histdrias como esta, agradecendo as pessoas
0 seu envolvimento e contribuicdo, e conte-lhes a diferenca que conseguiram fazer.

Sites de opiniao

e Um estudo recente concluiu que os artigos que mencionam questdes de sustentabilidade (implicita
ou explicitamente) sdo mais lidos ou comentados do que aqueles que nao fazem estas referéncias.
Os que ndo referem sustentabilidade tiveram avaliagdes de 4.17, sendo que este valor subiu para
475 quando o conceito foi mencionado.

.
:




Reference links

1
WWwWw.yougov.co.uk/topics/consumer/articles-reports/2019/04/19/most-brits-support-ban-
harmful-plastic-packaging

2
www.sustainablebrands.com/read/marketing-and-comms/report-csr-no-longer-optional-now-a-
reputational-imperative

3

www.psycnet.apa.org/record/2008-13632-008

4
www.europeansources.info/record/attitudes-of-european-citizens-towards-the-environment/
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