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Inteligéncia Emocional na Gestao de Equipas Hoteleiras

Lidar eficazmente com as emocdes de forma a potenciar o desempenho das equipas do hotel
L | B2 Hibrido (presencial ou online)

Duracao : 2 dias (14 horas) Referéncia : 1355

Intra empresa : Sob consulta

O sector hoteleiro avanca em passo acelerado, com ambientes profissionais competitivos e em constante adaptacao.
Neste contexto a inteligéncia emocional é considerada um “ativo fundamental” para que cada gestor hoteleiro possa:
entregar excelentes resultados de forma consistente e sustentada, ter ampla influéncia nos seus relacionamentos dentro
da unidade hoteleira e, sobretudo, na forma como gere as suas equipas e obtém resultados e realizar um percurso
profissional e pessoal de sucesso.

O curso Inteligéncia Emocional na Gestdo de Equipas Hoteleiras permite ao participante aperfeicoar a sua Literacia
Emocional de forma a melhorar o seu desempenho individual e a potenciar o desenvolvimento das equipas no ambito da
Hotelaria.

No final da formagao os participantes deverao ser capazes de:

e Lidar com as mudancas e desafios pds-pandemia, no sector hoteleiro, utilizando a Inteligéncia Emocional;

e Reconhecer a Inteligéncia Emocional e compreender as competéncias que lhe estdo subjacentes;

e |dentificar os beneficios da inteligéncia emocional na gestao de equipas e performance organizacional no ambito
da Hotelaria;

e Aumentar a sua “literacia emocional”, ou seja, a sua capacidade para conhecer, reconhecer e saber lidar melhor
com as suas emocoes na gestao de operacdes e equipas em contexto hoteleiro;

e Encontrar pistas concretas para promover a sua “autoconsciéncia emocional” e fortalecer o seu equilibrio pessoal;

e Desenvolver a autorregulacao e o controlo das emogdes, de modo que possam facilitar, e nao prejudicar, a
interacao intra e interdepartamental e a performance dos diversos departamentos de front e back office;

e Reconhecer as “emocdes-pirata” e manter o autodominio nas situacdes de tensao e de conflito com héspedes,
equipas, fornecedores e superiores hierarquicos;

e Saber escutar os outros e gerar relacionamentos produtivos, capitalizando o potencial produtivo das diferengas.

Destinatarios

e Destinado a todos os profissionais da area da gestdo hoteleira essencialmente lideres de equipas intermedias das
diversas operagdes hoteleiras.

e Nao aplicavel.



Percurso de aprendizagem

A importancia da Inteligéncia Emocional da gestao hoteleira

e O impacto da pandemia COVID-19 nos relacionamentos interpessoais e no bem-estar das equipas no sector da
Hotelaria.
e O que é a Inteligéncia Emocional.
e Beneficios da inteligéncia emocional na gestdo de equipas no sector hoteleiro e na performance organizacional.
o As Competéncias da Inteligéncia emocional:
o Aptidao pessoal: Autoconsciéncia e autogestao.
o Aptidao social: Consciéncia social e gestao de relacoes.

Desenvolver as competéncias intrapessoais dos lideres da industria hoteleira: promover e

sustentar o equilibrio pessoal

e Autoconhecimento, percecdo, avaliacao e expressoes das proprias emocoes.

e Compreender o modo como os sentimentos influenciam os comportamentos e as atitudes na gestao de equipas
operacionais do Hotel.

e Fazer uma boa gestao dos sentimentos impulsivos e das emocdes deprimentes no seu relacionamento com os
colaboradores, fornecedores e clientes da unidade hoteleira.

e |dentificar e controlar os seus “piratas emocionais” (emotional highjacking) ao deparar-se com situagdes.
desafiantes (reclamacdes de clientes, colaboradores insubordinados, fornecedores inconvenientes, etc.).

e Desenvolver uma consciéncia orientadora dos seus valores e objetivos e promover estratégias de Auto motivagao.

e Manter-se resiliente em situacdes de elevada exposicdo a fatores de “burnout” tendo em conta as exigéncias
multiplas da Hotelaria.

e Cultivar o otimismo e o humor e permanecer positivo perante as adversidades e os desafios da gestao hoteleira.

Desenvolver as competéncias interpessoais: estabelecer interacées positivas e construtivas

com os clientes, equipas e outros intervenientes na operacao hoteleira

e Promover a capacidade para reconhecer e compreender as emocdes dos outros.

e Saber lidar com pessoas e contextos diferentes, através do desenvolvimento da empatia.

e Aperceber-se das necessidades dos outros (clientes externos, clientes internos, colegas de trabalho,
colaboradores, chefias, etc.) através de uma correta leitura das suas pistas emocionais.

e Tomar partido da prépria capacidade de expressar as emog0es para aumentar o impacto da sua comunicagao com
0s outros e mobilizar as equipas para o alcance dos objetivos do Hotel

e Assumir-se como exemplo da mudanca que gostaria de ver nos outros: a lideranca pelo exemplo no ambito da
Hotelaria.

Desenvolver as competéncias da inteligéncia emocional - formulacao de plano de acao

personalizado

e Elaboracao de plano pessoal de progresso para desenvolver as competéncias emocionais que cada participante
considerar como prioritarias para a melhoria do seu desempenho profissional.

Métodos pedagdgicos

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

Pontos fortes

e Solucao que alterna a teoria com a pratica através de exercicios personalizados que convidam a reflexao
individual e reforcam a aprendizagem de novas praticas e condutas em consonancia com as tendéncias da
lideranca moderna e os desafios da Industria Hoteleira.



e Uma formacao que permite a cada participante gerar empatia entre as suas equipas operacionais, conseguindo
libertar o seu potencial, tornando-as mais competentes e eficazes no alcance de objetivos em prol do seu
departamento hoteleiro e da organizacao, em geral.

e Elaboracao de um Plano Pessoal de Progresso que permite fazer o follow up das competéncias emocionais basicas.

Formadora

Isa Dias é formadora, consultora e coach em diversos projetos de formacao empresarial.

Com formacao de base em Gestdo Hoteleira, iniciou o seu percurso profissional nesta area, tendo desempenhando
diversas funcdes - desde operacionais até a direcao geral.

Hoje dedica-se exclusivamente a area de formacao e desenvolvimento de competéncias, nomeadamente no ambito
da eficacia pessoal e profissional, vendas e negociacao, gestao e lideranca de equipas.

Da sua carreira fazem parte projetos formativos desenvolvidos em varias areas da hotelaria junto de importantes
grupos hoteleiros como NH Hotel Group, Just Stay Hotels, Grupo Pestana, Barcelé Hotel Group, entre outros.
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