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Gestao Estratégica de Reviews Em Contexto Hoteleiro

Monitorizagao, resposta e fidelizagao de Clientes
2122 Hibrido (presencial ou online)

@ 1 dia (8 horas) Intra empresa : (desde) € + IVA Referéncia: 1531

A maioria das decisOes de reserva é influenciada por avaliagées online, a reputagdo digital tornou-se um ativo critico para a competitividade das
unidades hoteleiras. A forma como um hotel gere, responde e aprende com os comentérios publicados em plataformas digitais impacta diretamente a
percecao de qualidade, a confianca do cliente e os resultados operacionais. Esta formacdo visa transformar comentarios em indicadores de gestao
refor¢cando a consisténcia da experiéncia do cliente e promovendo uma cultura interna orientada para resultados

Destinatarios

R Para quem? @ Pré-requisitos:
® Este curso é recomendado para todos os profissionais e Nao aplicavel.

que lideram departamentos diretamente relacionados
com a experiéncia cliente, nomeadamente sub-
diretores, assistentes de direcdo e responsaveis de
departamento.

Percurso de aprendizagem

Mddulo 1 - Reputacdo online e a sua importancia

® O que é a reputacao online e a sua importancia

® Impacto direto nos resultados do hotel e a relagao entre reputacao online, taxa de ocupacao, preco médio e fidelizagao
Médulo 2 - As principais Plataformas Digitais

® As principais plataformas (Booking, TripAdvisor, Expedia e Google)

e Diferenca entre score, nimero de comentarios, recéncia e taxa de resposta

® Funcionamento dos algoritmos das principais plataformas

Mddulo 3 - Os diferentes Tipos de Reviews

e Classificagdo pratica dos comentérios

® Quais comentarios a responder respondidos e quais as prioridades

Méddulo 4 - Como Responder a um Review: a Técnica Profissional

® A estrutura da resposta profissional
® Linguagem que constrdi confianga



Mddulo 5 - Rotinas de Gestdao da Reputacdo

e Definicdo de processos e rotinas de gestdo de reputagao

Médulo 6 - Reviews como ferramenta de Melhoria Continua

e |dentificacdo de padrdes

® Ligagdes entre comentdrios e processos internos. Como usar comentarios para melhorar processos e ajustar procedimentos
Mddulo 7 - Envolvimento das Equipas Operacionais

® O papel de cada departamento
® Como comunicar reviews a equipa sem desmotivar
e Usar Elogios como ferramentas internas de motivagdo

Médulo 8 - Plano de Acao

® Plano de Acdes individuais de melhoria

Objetivos

No final da formacdo, os participantes deverdo ser capazes de:
Compreender o impacto da reputagao online nos resultados da unidade hoteleira;
Identificar prioridades na resposta a comentarios em plataformas digitais;
Aplicar técnicas profissionais de resposta a reviews (negativas, positivas e mistas);

Estruturar rotinas internas de monitorizagao e resposta;
Utilizar reviews como ferramenta de melhoria continua;
Envolver as equipas operacionais na construgao da reputagao;
Integrar a reputagdo online nas praticas de lideranca didria.

Pontos fortes

e Capacitacdo das chefias intermédias para gerir reviews de forma estratégica, protegendo a marca e influenciando a decisao de reserva.

Conversdo de comentérios em indicadores de gestdo e melhoria continua com aplicagdo prética imediata no terreno.

e A formacdo privilegia uma abordagem pratica, aplicada a situagdes reais de trabalho, combinando aprendizagem em grupo com atividades
individuais.
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