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Gestao de Conflito na Hotelaria

Da tensao a solucdo: estratégias eficazes para melhorar relacdes com clientes e equipas
5 online

@ 14 horas Intra empresa : Sob consulta Referéncia: 1502

Num setor onde a exceléncia no atendimento é determinante para a experiéncia do cliente e para a reputacao de cada unidade hoteleira, a
capacidade de prevenir e gerir conflitos tornou-se uma competéncia essencial. Quer se trate de situacdes desafiantes com héspedes ou de tensdes
internas entre equipas, a forma como os profissionais respondem pode influenciar diretamente a satisfacdo do cliente, o ambiente de trabalho e, em
Ultima instancia, os resultados do negécio.

Destinatarios

Para quem? Pré-requisitos:

® Este curso é dirigido a todos os profissionais que lidam e Nao aplicavel.
com clientes, integram equipas multidisciplinares ou
desempenham fungdes de coordenacdo e lideranca,
independentemente da sua érea de atuagao dentro da
organizagao.

Percurso de aprendizagem

Mddulo 1. Compreender o Conflito no Contexto Hoteleiro

® O que é o conflito e por que surge.
® Tipos e causas de conflito na hotelaria.
® Impactos no cliente, na equipa e na reputacdo do hotel.

Atividades Praticas: Brainstorming: “Situagdes reais de conflito no hotel”. Discussédo orientada sobre causas e consequéncias.

Mddulo 2 - Comunicacdo Assertiva e Inteligéncia Emocional

® Fundamentos da comunicagao eficaz.
® Escuta ativa, linguagem corporal e empatia.
® Gestdao emocional em situagdes de stress.

Atividades Praticas: Role-play comunicagdo em situagdes dificeis; Exercicio de reformulagdo de mensagens negativas em respostas construtivas.

Mddulo 3 - Gestao de Conflitos com Clientes

® Etapas da resolucdo de conflitos com clientes.
® Técnicas de descompressdo emocional e negociagao.
e Transformar reclamagdes em oportunidades de fidelizagao.



e Critérios para escalonamento a chefia.
Atividades Praticas: Simulacdes de casos praticos (overbooking, ruido, atraso de servico, limpeza, etc.). Feedback e analise em grupo.

Médulo 4 - Conflitos Dentro da Equipa e Entre Departamentos

e Fontes de conflito interno: comunicagéo, hierarquia, papéis.
o Comunicagdo interdepartamental eficaz.
® Estratégias de negociagcdo e mediagao interna.

Atividades Praticas: Dinamicas de grupo na gestao de conflitos. Exercicios de mediagao entre colegas (ex.: recegao vs housekeeping).

Médulo 5 - Estratégias e Plano de Acdo para uma Cultura Colaborativa

® Modelos de resolucao (Harvard, Thomas-Kilmann).
e Prdticas de lideranca positiva e feedback continuo.
® Elaboragdo de planos de melhoria pessoal e de equipa.

Atividades Praticas: Criacdo do “Compromisso de Equipa”: plano de agdo colaborativo.

Objetivos

Objetivo Geral:

Capacitar os profissionais da hotelaria para prevenir e gerir eficazmente conflitos com clientes e dentro das equipas, reforcando a comunicagao, a
empatia e a cooperagao no ambiente de trabalho.

Objetivos Especificos:

No final da formacdo, os participantes deverdo ser capazes de:

Reconhecer as principais causas e tipos de conflito em contexto hoteleiro.

Aplicar técnicas de comunicagao assertiva e de escuta ativa.

Lidar de forma eficaz com reclamagdes e situagdes de tensdo com clientes.

Gerir conflitos internos entre colegas e departamentos de forma construtiva.

Contribuir para um ambiente de trabalho colaborativo e centrado na satisfagao do cliente.

Métodos pedagdgicos

Formagao participativa e pratica.

Exposicao tedrica breve, seguida de estudos de caso e simulagdes.
Role-plays, dinamicas de grupo e exercicios de autoavaliacao.
Envolvimento ativo dos participantes, com feedback imediato.

Pontos fortes

® Este curso centra-se numa abordagem altamente pratica, recorrendo a atividades que promovem a reflexao individual, a partilha de experiéncias e
a construgao de solugdes conjuntas. O objetivo é garantir que os participantes conseguem aplicar de forma natural e eficaz os conhecimentos
adquiridos diretamente no seu contexto profissional. Todas as dindmicas e exercicios sdo ajustados a realidade do setor e adaptados ao perfil e
necessidades de cada formando.

® Uma formagdo que permite dotar os profissionais de ferramentas préticas que Ihes permitam antecipar situagées de tensdo, comunicar de forma
eficaz, demonstrar empatia e colaborar para solucdes positivas
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