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Business
Education
for Smart
Tourism

* Gestao da satisfacao
do cliente inhouse e
Gestao de

Reclamacoes

Esta acdo aborda a tematica da gestdo do atendimento e das reclamag¢des inhouse como forma
de otimizar a reputacdo da empresa e minimizar as suas consequéncias no desempenho
financeiro da mesma.

Conteudo Programatico

01 Reconhecer a importancia da gestao da reputacao hoteleira online

02 Método "saco de boxe" - Gestao da satisfacao do cliente inhouse
como forma de gerir a reputagao online

03 Como lidar com clientes dificeis e gerir as reclamagoes

04 Consequéncias da reputacdao hoteleira online no desempenho
financeiro do hotel

Formador | Madalena Dinis

Data | 30 de novembro de 2019 Horario | 09h00 as 13h00

Local | Escola de Hotelaria e Turismo do Porto

Rua da Firmeza, 71 - Porto

iy

HOTELARIA

/ \ -
[ coreseRaciorno AHP ; oirorruca. @AHRESP =~ i
CTP s, \A*) REST . (DALEP ALAG




