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Resolva Os Problemas Dos Clientes De
Forma Eficaz. Checklist

Resposta e Confirmacao Iniciais

Concentra-se em identificar e reconhecer prontamente a preocupacao do cliente,
demonstrando empatia e 0 compromisso em encontrar uma solucao.

Responda prontamente a preocupacao do cliente (no prazo de ___
segundos/minutos).

(] Em 30 segundos.
(] Em 1 minuto.

(7] Em 2 minutos.

(] outro (especifique)

Utilize expressoes de boas-vindas e demonstre empatia (por exemplo,
«Compreendo», «kLamento ouvir iSsso»).

Escreva alguma coisa...

Registe a descricao inicial do problema fornecida pelo cliente (reformule
para confirmar que compreendeu).

Escreva alguma coisa...
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Mostre empatia e compreensao genuinas.
(] sim
() Nao

(] N&o se aplica.

Utilize o nome do cliente de forma adequada (se disponivel).

Escreva alguma coisa...

Descreva, de forma resumida, as etapas que ird seguir para resolver o
problema.

Escreva alguma coisa...

Mantenha o contacto visual e demonstre atencao através da linguagem
corporal.

D Sempre

D Frequentemente.
(] As vezes.

(] Raramente.

(J Nunca

Confirme o método de comunicacao preferido do héspede (por exemplo,
contato pessoal, telefone ou e-mail).

Escreva alguma coisa...

Escuta Ativa e Recolha de Informacoes



Apresente 0s passos detalhados para compreender a fundo o problema, garantindo
uma identificac&o precisa e evitando suposicoes.

Descricao do problema fornecida pelo cliente (com as suas préprias
palavras)

Escreva alguma coisa...

Avaliacao inicial do estado emocional do cliente (por exemplo, frustrado,
zangado, desapontado, calmo).

(] Frustrado(a)

(] zangado

(] Decepcionado(a)
(] caimo/a

(] Ansioso(a)

(] confuso

Numero de héspedes envolvidos no problema.

Insira um ndamero...

Identificacdo inicial da categoria do problema (por exemplo, problema
com o quarto, problema com o servico, problema com a fatura).

D Problema com o quarto.

D Problema com o servigo

(] Problema com a fatura

D Edicao sobre Alimentacao e Bebidas

D Problema relacionado a servigos e comodidades

D Outros



Perguntas esclarecedoras feitas ao convidado (registre as perguntas
diretas usadas para confirmar os detalhes)

Escreva alguma coisa...

Método de comunicacao preferido pelo héspede para receber
atualizacoes (se aplicavel).

(] Telefone

(J E-mail

(] Mensagem de texto

(] Pessoalmente

Data do incidente (se conhecidalrelevante)

Insira a data...

Avaliacao do Problema e Identificacao de
Solucoes

Aborda a andlise do problema, a identificacdo da causa raiz e a discussao de
possiveis solucdes.

Descreva detalhadamente o problema apresentado pelo cliente.

Escreva alguma coisa...



Categorize o problema (por exemplo, problema com o quarto, problema
com o servico, problema com a fatura).

D Problema com o quarto

D Problema com o servigo

D Problema com a fatura

C] Edicdo sobre Alimentacéo e Bebidas

D Problema relacionado a servigcos e comodidades

D Outros

Nivel de Gravidade (de 1 a 5, sendo 1 o nivel mais baixo e 5 o nivel critico)

Insira um ndamero...

Possiveis causas (selecione todas as que se aplicam)
D Avaria do equipamento

(] Erro humano

(] Analise detalhada do processo.

C] Lacuna na comunicagao

(] Falta de formagéo

(] Circunstancia imprevista

Faca uma lista de possiveis solucdes (inclua pelo menos 3).

Escreva alguma coisa...



Escolha a solugcao recomendada.
(] solugao 1
(] solugao 2

(] solugao 3
D Solucéo alternativa (especificar em LONG_TEXT)

Se a opcao «Solucao Alternativa» for selecionada, descreva-a aqui.

Escreva alguma coisa...

Implementacao da solucao e comunicacao

Concentra-se na implementacéo da solucdo escolhida e em explica-la de forma clara
ao cliente.

Escolha a solucéao inicial proposta (se aplicavel).
(] Reembolso total

D Reembolso Parcial

D Alteracéo de quarto

D Atualizar

D Desconto na Proxima Estadia

D Outro (especificar)

Explique a solucao escolhida ao cliente de forma clara e concisa. Registre
exatamente o que foi comunicado.

Escreva alguma coisa...



Se for oferecer uma compensacao financeira (reembolso, desconto),
indique o valor.

Insira um ndamero...

O cliente foi informado sobre o motivo da solucao apresentada?
D Sim.
() Nao

Se a solucao exigiu interacao com outro departamento, descreva
brevemente a comunicacao e as medidas tomadas. (por exemplo: «Entrei
em contacto com o servico de limpeza para investigar...»)

Escreva alguma coisa...

Confirmou que o cliente compreendeu e aceitou a solucao?

Registe quaisquer alteracdes efetuadas a solucdo com base no feedback
dos utilizadores durante a implementacao.

Escreva alguma coisa...

Acompanhamento e recuperacao da qualidade
do servico



Garante que o cliente esteja satisfeito com a solucdo apresentada e impede que
problemas semelhantes voltem a ocorrer.

Data do acompanhamento

Insira a data...

Prazo para o acompanhamento.

Insira o horario...

Método de acompanhamento (telefone, e-mail, contato pessoal)

(] Telefone

(] E-mail

(] Presencialmente

Resumo da conversalinteracao de acompanhamento.

Escreva alguma coisa...

Nivel de Satisfacao do Cliente (apds a resolucao do problema)
D Muito satisfeito(a)

D Satisfeito(a)

(] Neutro

(] Insatisfeito(a)

D Muito insatisfeito.



Acoes adicionais de recuperacao implementadas (por exemplo, desconto,
atualizacao)

Escreva alguma coisa...

Valor das Acdes de Recuperacao (por exemplo, Montante do Desconto)

Insira um ndamero...

Comentarios dos héspedes sobre os esfor¢cos de recuperacao

Escreva alguma coisa...

Documentacao e Relatérios

Descreve os procedimentos detalhados para registar incidentes, comunicar
tendéncias e promover a melhoria continua.

Descricao detalhada do problema

Escreva alguma coisa...



Categoria do problema (por exemplo, quarto, servico, faturacao)
(] Problema com o quarto

D Problema com o servigo

D Problema com a fatura

(] Alimentos e Bebidas

(] outros

Iindice de satisfacdo dos héspedes (de 1 a 5)

Insira um ndamero...

Tipo de resolucao
D Remuneragao

D Ajuste do Servico
(] Explicacéo

D Outros

Data do incidente

Insira a data...

Hora do incidente

Insira o horario...



Acoes implementadas para solucionar o problema.

Escreva alguma coisa...

Estado da Resolucao
D Resolvido

D Parcialmente resolvido.

(] Pendente

Numero de identificacdo do funcionario do Resolver

Escreva alguma coisa...

Como lidar com hospedes dificeis.

Apresenta estratégias para reduzir a tensédo e lidar com hospedes que estejam muito

exaltados ou agressivos.

Nome do héspede (se disponivel)

Escreva alguma coisa...

Breve descricao do incidente (o que desencadeou a escalada?).

Escreva alguma coisa...



Estado Emocional do Cliente (Observe e Selecione)
(] caimo/a

(] Frustrado

(] zangado.

(] Agressivo.
C] Aflito, angustiado, em sofrimento.

Técnicas de Desescalada Utilizadas (Descreva as medidas adotadas)

Escreva alguma coisa...

Duracao aproximada da interacao (em minutos)

Insira um ndamero...

Tipo de Resolucao (Como foi resolvido o problema?)
C] Oferta compensatoria (por exemplo, desconto, atualiza¢ao)
D Explicacdo e pedido de desculpas

D Mudanca de residéncia/Alojamento alternativo

C] Escalonamento para o gerente.

(] outro (especificar)

Comentarios/opinides do héspede apds a resolucao do problema
(registre a resposta verbal do héspede).

Escreva alguma coisa...



Participacao do gerente (Foi necessaria a assisténcia do gerente?)

(] sim.
() Nao

Notas/Observacdes Adicionais (Registe quaisquer detalhes relevantes)

Escreva alguma coisa...



