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Operacgoes Técnicas em Empresas de Animacgéao Turistica
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Gestao de reclamacgoes no contexto da
animacgao turistica

25 H O RAS Sugestoes e Reclamacoes
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OBIJETIVOS:

=) Interpretar e aplicar procedimentos, normas e legislacio de
resolugao de queixas e reclamagoes.

= |n rpretar e aplicar procedimentos de tratamento de

™

Sugestoes e Reclomagoes
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plicar técnicas de gestao de conflitos.
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CONTEUDOS:

Sugestdes e Reclamagoes

- Nogoes e tipologia j ?*

- Procédimentos de registo e resolucdo de queixas e reclamagdes

rmas e legislacdo de suporte a resolucdo de queixas e
acoes

ecessidades e expetativas do cliente queixoso

Recursos a mobilizar para prestar assisténcia ao cliente em
asos de queixas, reclamacgdes e sugestoes

=) 1- Queixas e reclamagdes
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CONTEUDOS:

2- Gestao de conflitos

- Principais focos de conflito decorrentes de queixas e

Sugestoes e Reclomagoes
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CONTEUDOS:

3 - Conceitos e principios fundamentais sobre turismo inclusivo

aplicados a comunicacao com clientes

oci % 15520 -~ 9. " 13 da Lurdes Sanipait
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QUEIXAS E RECLAMACOES

¢ Todas as pessoas sao titulares de um direito fundamental a

reclamacdo.

e adquiriu, tem o direito de reclamar

- utilizando o livro de reclamagdes

- nas entidades reguladoras do setor (TP, ASAE, DGC) I
oo 05520 Hl-—9%
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QUEIXAS E RECLAMACOES
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QUEIXAS E RECLAMACOES

¥ .
QUEIXA  versus RECLAM:@AO

Acdo ou efeito de reclamar,
Ato —ou efeito de queixar-se;  Protestar ou se queixar a respeito
lamentac3o; descontentamento; ~ de alguma coisa ou pessoa.
essdo formulada de dor, de Fazer reivindicacdo ou exigéncia
bsto, de ressentimento; queixume. ~ de acdo de reparo, tipificando
ida como express&o de um estado como ato de fala diretivo e
u expressdo negativa em relagdo a  conflituoso. No Direito, € a
essoa ou coisa, caracterizando-se  contestagdo de alguma decis&o

L mo um ato de fala expressivo. juntamente ao proprio 6rgéo que
oci % 95020 B2 e de Lurdes sampaio Proferiu a mesma
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QUEIXAS E RECLAMACOES

% As reclamagoes refletem o desagrado dos consumidores,
maioritariamente, ao nivel do pagamento de um determinado
servico que por vezes, quando chegam ao destino, a realidade
resenta-se muito longe das expectativas criadas e a baixa
qualidade do servico prestado nos hotéis e alojamentos

turisticos.

5:-,_-;;"5 5620 - 9. M® de Lurdes Sampaio
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QUEIXAS E RECLAMACOES

hd

* 5% dos clientes insatisfeitos registam uma reclamacédo
porque queixar-se em alta voz pode ser desconfortavel, uma
perda de tempo ou simplesmente um esforco que muitas
ssoas hao se sentem a vontade para fazer, por exemplo, no

estrangeiro ou num local desconhecido. .j

ocn B 2020 [ M® de Lurdes Sampaio ‘
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QUEIXAS E RECLAMACOES

* A maior parte dos clientes insatisfeitos simplesmente

preferem escolher um outro prestador de servico

Ocﬁf;Q “'3"8L20 -,”:‘:,',"'f’,::, '/~ » == M de Lurdes Sampaio
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QUEIXAS E RECLAMACOES

3

¢ O ato de reclamar é associado a expressao da insatisfacdo,

depois /de uma experiéncia negativa que ndo chega as
expectativas pessoais.
a pessoa insatisfeita pelo servico que podia comunicar a

10 ou 20 pessoas, hoje em dia na internet, o efeito negativo

nao tem limite e é impossivel de estimar.

out B 95520 El-—9. "
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QUEIXAS E RECLAMACOES

% A melhoria clientes insatisfeitos ndo reclama nem regista

(universo de 5% de reclamacées de clientes

OCI;I;Q ‘:'3820 -,”:‘::f’,','fw '/ ~ = M de Lurdes Sampaio
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ORGANIZACAO DE ATIVIDADES DE
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QUEIXAS E RECLAMACOES

% A tarefa do departamento marketing torna-se muito mais
dificil para fidelizar os clientes porque nem vai poder reter os
clientes nem vai saber exatamente como melhorar o servico

m o feedback da experiéncia dos hospedes.

M2 de Lurdes Sampaio
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QUEIXAS E RECLAMACOES

% Muitas empresas da area do turismo hoje em dia encorajam
os turistas a registar as reclamacdes para fornecer mais

oportunidades de melhorar o servico.

M2 de Lurdes Sampaio
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QUEIXAS E RECLAMACOES

O Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho veio criar o livro de
reclamagdes eletronico, pelo que os fornecedores de bens e/ou
prestadores de servigos sao obrigados a disponibilizar o livro de
acoes, nos formatos fisico e eletrénico, sendo que o livro
€ reclamacdoes eletronico nao vem substituir o livro de

eclamagcdes em papel que deve estar acessivel no

i M2 de Lurdes Sambpaio
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ANIMACAO TURISTICA

QUEIXAS E RECLAMACOES

Livro de Reclamagdao — Como funciona ?
A reclamacdo é registada no livro de reclamacgdes em triplicado.
sponsavel do estabelecimento entrega ao cliente o

jcado da queixa e tem cinco dias Uteis para enviar a sua

M® de Lurdes Sampaio

= 2
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ORGANIZACAO DE ATIVIDADES DE
ANIMACAO TURISTICA

QUEIXAS E RECLAMACOES

Livro de Reclamagdo — Como funciona ?

O consumidor pode também proceder ao envio da queixa para

ma terceira copia da reclamacao permanece

o livro, nao podendo dele ser retirada.

M? de Lurdes Sampaio
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QUEIXAS E RECLAMACOES

Livro de Reclamagdao — Como funciona ?

e analisar o que foi escrito, o organismo competente
decide se deve ou nao penalizar o estabelecimento. Se os dados
orem suficientes para avancar com o processo de contra-

rdenacdo, o estabelecimento tem um prazo de

O dias para apresentar alegacdes em sua defesa.

mm"/ : e de Lurdes Sampaio
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QUEIXAS E RECLAMACOES

Livro de Reclamacdo — Como preencher a reclamagao?

v’ Deve preencher com cuidado e com letra legivel. HA regras
e deve seguir quando apresentar a reclamacgao

e sempre uma esferografica (para que a queixa nao possa

ser apagada);

QCI; kq “'3“6120 u.ﬂ.m.m '/ ~ B M@ de Lurdes Sampaio
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QUEIXAS E RECLAMACOES

Livro de Reclamagdao — Como preencher a reclamagao?
v’ Escreva de forma legivel. Se achar necessario, faca um
rascunho numa folha a parte, para que a reclamacao final seja
ais objetiva possivel;

Indique o estabelecimento ou servico em causa

ome e morada);

mm"/ : e de Lurdes Sampaio
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QUEIXAS E RECLAMACOES

Livro de Reclamacdo — Como preencher a reclamagao?

ifique-se (0 seu nome, morada e numero de bilhete de

identidade ou de passaporte);

plique os motivos que originaram a reclamacao, bem como

- T
Y \

a data e a hora em que fez a queixa; L

22
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QUEIXAS E RECLAMACOES

Livro de Reclamagdao — Como preencher a reclamagao?

v’ Guarde todos os documentos que comprovem o objeto da

reclamacao (faturas, contratos, brochuras, fotografias, etc.);
arde a cépia da queixa a que tem direito;
Se possivel obtenha o testemunho de quem =z

ossa comprovar o motivo da sua alegacao.

mm'/ : e de Lurdes Sampaio
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QUEIXAS E RECLAMACOES

Livro de Reclamagdo — Recusa ao livro de reclamacgdes

= Sempre que o livro de reclamacdes seja solicitado, o
proprietario do estabelecimento nao pode exigir a
resentacao de qualquer documento de identificagdo como

condicao para o apresentar.

ocf! \q “'3“6120 n“mm '/ ~ B M? de Lurdes Sampaio
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QUEIXAS E RECLAMACOES

Livro de Reclamacgdo — Recusa ao livro de reclamacgdes

Se o acesso ao livro lhe for negado, deve chamar a policia

para tentar resolver a situacao.

pois, numa segunda fase, até pode dirigir duas

inicial e a recusa de acesso ao livro de reclamacoes).

o @G :
L0 [—— 7 o M® de Lurdes Sampaio

reclamacdes escritas a entidade A

L4

ORGANIZACAO DE ATIVIDADES DE
ANIMACAO TURISTICA

QUEIXAS E RECLAMACOES

N

De acordo com o regime atualmente em vigor, todos os lesados,

pelo incumprimento ou cumprimento defeituoso dos contratos
celebrados com as agéncias de viagens e turismo, empresas de
ento, etc...beneficiam de uma protecao especial. Pode,
esde logo, apresentar queixa no Livro de Reclamagdes, devera

nviar o original da folha de reclamagao para o Turismo de

. ) 3 PORTUGAL
M de Lurdes Sampaio pOCH ;-% ‘;'2020

X,
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ORGANIZACAO DE ATIVIDADES DE
ANIMACAO TURISTICA

QUEIXAS E RECLAMACOES

O Turismo de Portugal IP. toma as medidas tidas por
convenientes, nomeadamente o  encaminhamento  das
acoes a ASAE para procedimento em conformidade se os
resultantes da reclamacdo indiciarem a pratica de
ontraordenacdes e informando o reclamante sobre o

rocedimento adotado.

. ) o # PORTUGAL  |NENN .
M2 de Lurdes Sampaio pPOCH ‘% “'2020 “

L4

27
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QUEIXAS E RECLAMACOES

As agéncias de viagens sao convidadas a pronunciar-se sobre as

mesmas e incentiva-se a resolucao amigavel do conflito.

- Quando este objetivo ndao é alcancado e em causa esta um
ido de reembolso cuja apreciacdo compete a Comissdo
rbitral, o processo a que a reclamacdo deu origem ¢ instruido e

ubmetido a esta entidade para apreciacao.

) K # PORTUGAL  |EEEEN .
Lurdes poci 95620 -
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QUEIXAS E RECLAMACOES
Autoridade de Seguranca Alimentar e Econémica (ASAE):
autoridade administrativa nacional especializada no ambito da
segyranca alimentar e da fiscalizagdo econdémica. O site
nibiliza formularios especificos para apresentar queixas e
enuncias, bem como ajuda no preenchimento correto do livro
e reclamacgodes. 3
sompaio pocit B 93520 [Hll- )
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A Direcao-Geral do Consumidor que contribui para a elaboracao,

QUEIXAS E RECLAMACOES

definicdo e execugdo da politica de defesa do consumidor com o

objetivo de assegurar um elevado nivel de protecao.

idade alternativa de litigio de consumo.

DO CONSUMIDOR

https://www.consumidor.gov.pt/ DGC ‘ GiHER AR GERAL

voci G 95520 == )
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Necessidades e Expetativas dos clientes queixosos

L

onto-chave da qualidade de servico ¢é
isfazer os desejos e as necessidades dos
spedes a qualquer momento. i

31

ORGANIZACAO DE ATIVIDADES DE ){
ANIMACAO TURISTICA 280

Necessidades e Expetativas dos clientes queixosos

4

Como definimos “expetativa do cliente” ?

A expectativa do cliente € o conjunto de caracteristicas, atributos
ncionalidades do produto ou servico que ele adquire e que
acredita que serao capazes de solucionar seu problema ou

tender suas necessidade.

< E o resultado que o cliente espera obter ao adquirir um

rOduto ou seNiGO- M? de Lurdes Sampaio pocﬁ% ‘;'3"8120 ““m 'I\q
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RECLAMACOES

\ 4

m) Uma reclamagdo € uma declaracio de

expectativas nao satisfeitas.

Uma oportunidade da empresa satisfazer

um cliente frustrado.

OCI;I:Q “'3"8L20 -,”:‘:,',“'f’,','j, '/~ » = M de Lurdes Sampaio
33

ORGANIZACAO DE ATIVIDADES DE )@{
ANIMACAO TURISTICA Ao

Necessidades e Expetativas dos clientes queixosos

4

Com uma oferta cada vez maior, os clientes orientam-se
com outras caracteristicas no

processo de decisao como:
) a localizacso, ; .i
os feedbacks i
» expectativas préprias a cada um.

i e

34
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Necessidades e Expetativas dos clientes queixosos
Atencao ! o f2eC0. 0 ' \
% Hoje em dia a maioria dos viajantes vao buscar informagoes aos =
sites de reviews e nas redes sociais antes de reservar a viagem 4

fazem a reserva também através da internet e cada vez menos
ravés dos meios tradicionais.

Isto mostra a importancia dos meios digitais na industria do
turismo e a influéncia que podem ter as reclamacdes feitas
através desses meios.

35
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Necessidades e Expetativas dos clientes queixosos

Atencao ! &ﬁﬁﬁﬁ

te o processo de decisdo do turista, o imp i
comentarios dos viajantes € maior em comparagao com
informacdes dadas diretamente pelo Hotel, que
bém entram no processo de decisao, mas com
menos impacto na decisao final do viajante a procura de

um destino ou de um Hotel

) A FORTUGAL [ ST
M de Lurdes Sampaio PocH L% ‘;'2020 “ - 'I\
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O poder da satisfacdao do cliente

4

A satisfacdo dos clientes ajuda a:

elhorar a imagem da empresa, o /Q

aumenta as vendas e a fidelidade,

v diminuindo os custos com o passa-palavra

positivo gratuito feito pelos clientes. " deturdessampaio
pocii B 05020 - 9.
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O poder da satisfacdao do cliente

A publicacao do ponto de vista do cliente em relagao ao
produto ou servico num meio digital ou num website
tornou-se simples nos ultimos anos e tem um real poder
m a capacidade de influenciar outros potenciais
sumidores.

Lurdes Sampaio
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O poder da satisfagdo do cliente

O 1° contacto do cliente com a empresa é muito
importante na avaliacao da qualidade do servico.

p.eX: O checkin é o momento onde o rececionista tem a
tunidade de satisfazer o héspede e manter um
vico de alta qualidade. -

M?# de Lurdes Sampaio

po:“:? 95620 -9,
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O poder da satisfacdao do cliente

A rececao € o sitio mais importante onde o hospede vai
criar a sua primeira avaliacao do Hotel bem como do
atendimento e, portanto, uma falha no atendimento no
‘heck-in vai criar logo uma impressao negativa.
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O poder da satisfagdo do cliente — fidelizagdo do cliente

4

Estudos foram feitos e determinaram que custa cinco vezes
i ‘tempo, dinheiro e recursos atrair um novo cliente
comparagdo a reter um cliente existente
sequentemente, os hotéis tém mais beneficios em
zar os seus héspedes do que focalizar a estratégia
as campanhas de marketing sem resolver em primeiro
ugar os problem: ’W = podem existir e ter
pacto negativo. - mﬁ:s 05520 Bl-— %

M? de Lurdes Sampaio
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Gestao das reclamagdes e Satisfacdo do cliente

4

Ha uma ligacdo e uma complementaridade entre a gestao
das reclamagdes e a analise da satisfagao do cliente.

Implementar processos de Customer Satisfaction

urememnt (CSM) para analisar os desejos dos clientes,
suas espectativas e ter a capacidade de melhorar.

CQuestionérios ou Inquéritos apos a compra do servigo
- 7

roci % 950620

M2 de Lurdes Sampaio
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Gestao das reclamagoes

4

Quais diferentes possibilidades que o consumidor tem para
exprimir a sua insatisfacdo e quais as oportunidades da empresa a
responder a sua reclamacao e tentar satisfazé-lo novamente

oci B 05520 Bl

M de Lurdes Sampaio
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Classificar as reclamagbes por Gestédo das reclamagoes
categoria permite ter uma nogio dos ‘

possiveis assuntos com quais os Cg';.‘f:.f{;’#;"'
clientes ficam insatisfeitos Resposias @ Reclamagio —
do Consurmdor 1
. onsumidor
— Comunicacio - cafta Alnda Insa-
Baca-a-hoca - telefonasia lisfeita
- troca do produte
- £ de volta

Consumidor :
Insatisfeity ——> Reclamasse — CMpresaresponsavel
pelo produto ou senigo

- conserto do produto

— Mudangade  Marca

DisseminagBo de Informagdes
; referentes 4 Reclamacio 3
outros deparamentas

vock B 195520 El-— 9.

M2 de Lurdes Sampaio
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Gestao das reclamagdes

Como resolver ?

«

F

M de Lurdes Sampaio

» l oci B 95520 Hl-— 9. °
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Gestao das reclamagoes

!

Os descontos, presentes, reembolsos, pedidos de desculpas e
as intervencoes do manager sao varias formas de responder a
esses problemas que aconteceinos hotéis.

az parte do processamento de gestdo das reclamacdes e os
téis precisam de encontrar a melhor forma de responder e
olucionar o problema, de forma adequada para cada cliente.

o _&“I PORTUGAL s 0 ST
M2 de Lurdes Sampaio pon:g:} “'2020 -‘
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Gestao das reclamagdes — Resolugao

N

==) 0O essencial para responder a uma critica dum héspede é
dar uma resposta rapida, sob pena de impactar negativamente

na fidelidade do cliente com um atraso na resposta. 1 gl a 7/
| .,:E _
/I
, . - ;‘.___ Sl 3
O empregado responsavel pela resolucao do problema nao

esquecer de ficar atento as criticas do héspede para
nstruir uma relacdo genuina com ele e dar explicacdes ao
liente sobre as falhas no objetivo de assumir a responsabilidade

empresa -
M? de Lurdes Sampaio pocn‘g:} ‘1'2020 -MM l'i
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Gestao das reclamagdes — Resolugao

4

m=) Pedir desculpas e encontrar uma solucdo adequada é
O passo a seguir para satisfazer novamente o cliente. As
desculpas nao tém efeito na satisfacao dos clientes nem na
intencdo de comprar novamente, mas devem ser o
eiro passo para envolver uma atitude genuina em
e do cliente nao satisfeito

M? de Lurdes Sampaio

o B 95520 - °
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Gestao das reclamagdes — Resolugao

4

m=) A reparacdo € uma etapa crucial na satisfacdo do
cliente apds queixa e tém uma importancia significativa na
intencdo de comprar novamente. A maior parte dos hotéis
nao tém vontade de fazer descontos, mas tém de praticar
Oes de precos para satisfazer os clientes e maximizar

dibilidade de outras empresa na area do turismo.

&/

voci B 095520 =@ "
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Gestao das reclamagdes — Resolugao

4

==) 0O envolvimento de todos os empregados € indispensavel
porque tém todos uma responsabilidade na qualidade do servigco
e dos quartos e, portanto, sao também responsaveis na
resolucao dos problemas e na melhoria da qualidade.

comunicacao entre os funcionarios € fundamental para ter
a visao global e uma nocao dos outros acontecimer_\tos_‘?

otel, bem como de outras empresa na area do turismo. | “,s/ s
- "' ¥
X PORTUGAL e a L E‘:__ 4 . 3
M? de Lurdes Sampaio POCH‘\% “'2020 - G '/ l
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Gestao das reclamagdes e Satisfacdo do cliente

Qualidade ¢é igual a satisfacdo dos consumidores.

A adocao de um sistema de gestao da qualidade deve
ser uma decisao estratégica da organizacao.

9JCer ;- gliiNet
Qualidade - ISO 9001: 2015  Rugeo® Qe

ISO (International Organization for Standardization) é uma organizacdo internacional nao
vernamental independente (Genebra — Suica)

M de Lurdes Sampaio
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Gestao das reclamacodes e Satisfacdo do cliente

4

Qualidade - ISO 9001: 2015

A norma ISO 9001 é a norma internacional que permite
acertificacdao do sistema de gestao da qualidade de uma
presa, independentemente da sua dimensao,
calizacao

ou atividade. R
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Gestado das reclamagdes e Satisfacdao do cliente

QUALIDADE — NP EN ISO 9001:2015

Atencao!

Bt

Certificacao e Acreditacao
(conceitos distintos)
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ORGANIZACAO DE ATIVIDADES DE ){
ANIMACAO TURISTICA EAPXS)

Gestao das reclamacodes e Satisfacdo do cliente

4

Acreditacao
De acordo com o Instituto Portugués de Acreditacdo (IPAC, 2016),
a acreditacao diz respeito a capacidade para ter incumbéncias para
a conformidade.  iuricacao enve acreditagao e certicasao

| Ohganismo de Acreditaciio {no caso portuguds - IPAL) I

Acreditagso

| Oirganismo de Certificacio I

Certificagio

No caso da 150 9001, a certificagho ¢ referente ao sistema de gestio da qualidade de uma empresa

Produto, Servigo ou Sisterns de Gestdo de uma Empresa
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Gestado das reclamagdes e Satisfacdao do cliente

QUALIDADE — NP EN ISO 9001:2015
tificacdo de qualidade implica que um organismo
ndente emita um certificado para um produto, servico
istema de gestao de uma empresa, indicando que o
o estda de acordo com determinados requisitos
finidos através de uma norma, como por exemplo a ISO

=
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Qualidade — NP EN ISO 9001:2015

» Requisitos de acolhimento

a norma define como os hoéspedes deverao ser acolhidos durante a
permanéncia num turismo de habitacdo ou num turismo no espaco

quisitos de infraestruturas e equipamentos

alguns cuidados que deverao ser tido em conta nas
estruturas que sao utilizadas para turismo de habitacdo ou num
rismo no espacgo rural para que os héspedes tenham um servico
inimo garantido; ' ™ oo

—
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ORGANIZACAO DE ATIVIDADES DE ANIMACAO){
TURISTICA
Qualidade — NP EN ISO 9001:2015

» Requisitos de limpeza e manutencdo

estes sao os servicos que deverao ser prestados em termos de
limpeza e de manutencdao que vao de encontro aos requisitos de

~

satisfacao dos clientes deste tipo de oferta turistica;

isitos de ambiente interno e externo

e o0 que o cliente espera de uma oferta turistica do tipo turismo

habitagdo ou num turismo no espaco rural;
| —

o
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ORGANIZACAO DE ATIVIDADES DE ANIMACAO){
TURISTICA
Qualidade — NP EN ISO 9001:2015

» Requisitos de gestao

exige gestao e organizagdo necessarios para conseguir acompanhar
isitos do cliente para o produto turistico.

Implica

Existéncia de uma metodologia de tratamento de reclamagdes
que desta forma esteja garantida a melhoria continua'

i
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TURISTICA EAS)
Qualidade — NP EN ISO 9001:2015

» Requisitos de limpeza e manutencao

estes sao os servicos que deverao ser prestados em termos de
limpeza e de manutencdao que vao de encontro aos requisitos de

~

satisfacao dos clientes deste tipo de oferta turistica;

isitos de ambiente interno e externo

e o0 que o cliente espera de uma oferta turistica do tipo turismo
habitagdo ou num turismo no espaco rural;

des Sampaio pocf_i':} ‘5'3”8120 -'u:r'lﬁ“‘“e?\:, ) 4 %,w"ew
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Gestdo das reclamagdes e Satisfacdao do cliente

4

QUALIDADE — NP EN ISO 9001:2015
v’ Existéncia de uma metodologia de tratamento de
reclamacdées — para que desta forma esteja garantida a
elhoria continua;

mento do grau de confianga por parte dos clientes;
elhoria da imagem da oferta turistica turismo

habitacdo ou num turismo no espaco rural. SRS
o B W55 & ESLEER
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60



28/12/2021

ORGANIZACAO DE ATIVIDADES DE )’{
ANIMACAO TURISTICA EAS)

O CONFLITO

4

Comportamento assertivo como resposta as situacdes de
/ reclamacao

O perigo iminente do conflito e as suas repercussoes

Operacgoes Técnicas em Empresas de Animacgéao Turistica

UFCD 1102 i{g

Gestao de reclamacgoes no contexto da
animacgao turistica

Sugestbes e Reclamagdes




