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Transformar Reclamacoes em Oportunidades na Hotelaria

Do Conflito a Fidelizacdo: Gestao de Reclamacgdes em Hotelaria
21282 Hibrido (presencial ou online)

@ 2 dias (14 horas) Intra empresa : Sob consulta Referéncia: 1354

Empresas e unidades hoteleiras manifestamente orientadas para o cliente assumem como principal prioridade um “servigo de exceléncia”, visando a
satisfagao e fidelizagdo dos seus clientes, especialmente em contextos de crescente pressdo e nivel de exigéncia por parte dos clientes.

Quando ocorre uma falha, algo que é inevitadvel em qualquer tipo de atividade, o tempo e a qualidade da resposta pode ser a diferenca entre restaurar
a confianga e reforgar a lealdade do cliente, ou piorar a sua insatisfacdo e perdé-lo para a concorréncia.

O curso de Gestdo de Reclamagdes em contexto Hoteleiro visa desenvolver as competéncias necessarias para uma gestdo eficaz das reclamagoes,
transformando os profissionais em verdadeiros “embaixadores” do hotel capazes de potenciar os niveis de satisfacdo e fidelizagao dos clientes e
contribuir de forma significativa para uma imagem positiva da unidade hoteleira.

Destinatarios

Para quem? Pré-requisitos:

e Destinado a todos os profissionais da area da hotelaria ® Nao aplicavel.
que tenham contacto direto ou indireto com o cliente.

Percurso de aprendizagem

Médulo 1. Reclamag¢oes como Oportunidade: O Impacto das Equipas Operacionais

® Motivos comuns de reclamacao em ambiente hoteleiro.
® Impacto das reclamagdes na reputagdo online e nos resultados do hotel.
e O papel das equipas operacionais na prevencdo e gestdo de reclamacgoes.
O Guest Centricity: adotar uma atitude proativa durante as diferentes fases do ciclo do cliente.
o identificar momentos criticos em que a intervengéo proativa pode prevenir ou minimizar a insatisfagdo do cliente.

Atividades praticas: discussao em grupo: partilha de experiéncias reais de reclamacdes e anélise do impacto do comportamento da equipa na imagem
do hotel.

Mddulo 2. Gestdao Emocional e Expectativas do Héspede

® Avaliar as necessidades e expetativas dos clientes em contexto hoteleiro

o Compreender os motivos que levam o héspede a reclamar.

® Saber gerir as préprias emogdes enquanto lida com um héspede insatisfeito.
O Autoconsciéncia emocional e estratégias de autocontrolo.
o Saber Lidar com as Criticas.

Atividades praticas: simulagdo de situagées com clientes insatisfeitos, focando na autogestdo emocional a e no reconhecimento das emogdes do cliente.



Mddulo 3. Estratégias facilitadoras da comunicacao e relacdo interpessoal

® Recorrer a escuta ativa.
e Criar empatia.
® Ter uma comunicagdo assertiva.
o Recusar pedidos de forma assertiva, preservando o respeito e a relagdo com o cliente.

Atividades praticas: Exercicios de reflexdo individual e partilha em grupo; dindmicas de escuta ativa e empatia; simulacdo de situagdes de recusa
assertiva.

Mddulo 4. Metodologia de resolucao de reclamacées

® Principais fatores de satisfagao do cliente relativamente ao tratamento da reclamagao.

e Analisar a situacao do cliente centrando-se nos factos - técnica das perguntas.

® Agir e apresentar solugdes satisfatérias para o cliente respeitando os procedimentos internos e politicas do Hotel.
® Aimportancia da linguagem verbal e ndo-verbal na gestdo de uma reclamagao.

Atividades praticas: Exercicios de treino linguagem verbal e ndo-verbal; dindmicas de resolugdo colaborativa tendo em conta reclamagdes reais e casos
de sucesso.

Mddulo 5. Treino de Situacoes Reais com Feedback Orientado

e |dentificacdo de situagdes reais de insatisfacdo e Reclamacao nos diferentes departamentos do Hotel.
® Simulagbes e Feedback em Gestdao de Reclamagdes com base na metodologia apresentada.

e Reflexdo individual - identificagdo de pontos fortes e necessidades de melhoria.
® Elaboragdo de um plano de agao de compromisso.

Atividades praticas: Anadlise de casos reais; role play de reclamagdes recorrentes e/ou complexas por departamento; Definicdo de plano de
acdo das mudancas a por em pratica.

Objetivos

No final da formacao os participantes deverao ser capazes de:

® Reconhecer a importancia das reclamagdes no desenvolvimento das empresas hoteleiras e o papel dos profissionais da drea enquanto
“embaixadores” da unidade hoteleira;
Demonstrar uma atitude proativa durante as diferentes fases do ciclo do cliente prevenindo situagdes de insatisfagdo;

Compreender o envolvimento emocional e as expectativas do cliente que reclama;

Gerir eficazmente as reclamagdes do cliente, sanando a insatisfacdo e minimizando a emogao negativa que Ihe estd associada;
Argumentar, de forma assertiva, sempre que se deparar com uma reclamacdo ou situacdo dificil;

Utilizar técnicas e estratégias facilitadoras da comunicacgdo e da relagao interpessoal.

Métodos pedagdgicos

® Metodologia ativa, com recurso a exercicios praticos e role-plays aplicados ao setor hoteleiro.

Pontos fortes

® Curso com forte componente de treino pratico com recurso a atividades que visam a reflexdo individual, a criagdo de momentos de partilha e
construgdo de solugdes conjuntas facilitando a transposicao dos conhecimentos adquiridos em formagao para o contexto real dos participantes.
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