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QUALITY, uma marca de valorizacao do ‘Alojamento Local’

O ‘QUALITY’ é um Programa promovido pela AHRESP para apoiar o desen-
volvimento e a valorizagao do ‘Alojamento Local’ (AL) em Portugal, dirigido
a todas as unidades devidamente licenciadas que operam de acordo com a
lei em vigor, que pretendam afirmar-se enquanto produtos turisticos distin-
tivos norteados pela missao de prestar servicos de acomodacao com
elevados padroes de qualidade.

A AHRESP, compreendendo as dinamicas e a transversalidade do setor do
turismo, e conhecendo profundamente a ‘industria da hospitalidade’, da
qual o ‘Alojamento Local’ emerge na atualidade, pretende assim responder
aos desafios da atividade apoiando os empresarios na gestao das suas
unidades. Este programa, e a atribuicao da marca ‘QUALITY’, sdo uma
garantia de qualidade e de credibilidade dos servigos prestados, e assegu-
ram o designio da autorregulacao e da afirmacao da atividade num ambi-
ente de concorréncia leal.

O ‘Alojamento Local’ em Portugal

O AL é a modalidade de alojamento mais recente no quadro legal da oferta
turistica em Portugal, tendo sido reconhecido pelo Decreto-Lei n.° 39/2008.
Esta tipologia de alojamento surge em resposta a imperiosa necessidade
de reorganizar e legalizar a atividade de aluguer de quartos e casas parti-
culares para turistas (historicamente ja com grande tradicao nos destinos
de praia e termais); e foi também uma medida pragmatica de resposta as
tendéncias internacionais emergentes em escala que comegavam a colo-
car esta oferta na lista de preferéncias dos turistas estrangeiros.

O crescimento internacional acelerado desta atividade ficou a dever-se em
grande medida a expansao das plataformas tecnolégicas de partilha de
casas particulares para estadas de curta duragao, ou de venda de pernoi-
tas em pequenas unidades hoteleiras com pouca visibilidade e fora dos

canais comerciais estabelecidos pelo trade turistico, como o 'Couch-
Surfing' (USA, 1999) e o ‘Hostelworld’ (IRL, 1999). Esta ‘vaga’ ganhou ainda
maior dinamica com o crescimento de novos modelos de negécio de
‘economia partilhada' ('sharing economy’, 'peer-to-peer') também media-
dos através de plataformas online operam quase em exclusivo neste merca-
do como a ‘HomeAway’ (USA, 2005), a ‘Airbnb’ (USA, 2008), as quais, com
a ‘Booking.com’ (NL, 1996), constituem os maiores players internacionais
na venda da oferta destas tipologias de alojamento.

A par das alteracdes legais em Portugal, também as plataformas digitais
melhoraram a sua usabilidade e conquistaram a confiang¢a quer dos turis-
tas, quer dos proprietarios/ empresarios, justificando em conjunto uma
parte significativa do crescimento da oferta (e, indiretamente, da procura),
permitindo assim a entrada de novos 'agentes econémicos' no setor do
turismo, os quais encontraram no enquadramento legal do AL um novo
modelo para a valorizagao, amortizacao e/ou rentabilizacao dos seus
imoveis. Esta atividade assume-se por isso cada vez mais como uma ativi-
dade estimulante que ‘veio para ficar’, e que tendera a ser gerida de forma
cada vez mais profissional, capaz de gerar retornos que podem justificar
uma dedicagao mais comprometida e a tempo inteiro.

Os desafios do Alojamento Local - o papel da AHRESP

Portugal estd na moda, e o crescimento do turismo é notavel. Notavel é
também o crescimento do AL (como atestam os niumeros apresentados), o
qual, face as caracteristicas da prépria atividade (mais adaptavel e perso-
nalizada, veiculada pelos canais digitais, e do perfil dos portugueses
enquanto anfitrides, permite-nos acreditar que esta modalidade de aloja-
mento venha a constituir um dos ‘tragos’ mais distintivos da marca ‘Portu-
gal’ em linha com a relevancia da histéria milenar do pais, o patriménio
mundial, a gastronomia, as praias, o mar ou o sol.

~
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Contudo, a postura errante e casuistica na gestao das unidades de AL, e a
incapacidade de manter padroes de qualidade acima da média, serao a
médio-longo prazo severamente penalizadas pelos mesmos mensageiros e
canais que, por ora, no boom da atividade e dos iméveis a cheirar a novo em
Portugal, irradiam mensagens positivas gerando altas expetativas a quem
também por isso decida rumar a Portugal. Na verdade, nao ha muita
margem para falhar nesta atividade intermediada quase em exclusivo pelos
canais digitais face a essas mesmas expetativas criadas. Os héspedes sao
viajantes cada vez mais experientes e nao se esquecem facilmente dos
seus direitos; na sua qualidade de internautas sagazes, que tudo farao para
penalizar os anfitrides mais ‘distraidos’.

A notoriedade e os prémios alcangados pelo destino ‘Portugal’ nao sao, de
per si, o garante suficiente para o sucesso e para o crescimento sustentado
do turismo e, em particular, do mercado de Alojamento Local. O crescimen-
to acelerado do numero de unidades de AL no mercado, a profissional-
izacao dos agentes e colaboradores (de que sao exemplo o recrutamento e
a formacao da equipa, bem como toda a gestao integrada do negécio), a
par da autorregulacao do setor, sdo os grandes desafios do setor e dos
empresarios que a AHRESP pretende ajudar a responder com o ‘Programa
QUALITY’.

A adesao ao Programa QUALITY’ constitui uma seguranga para os
empresarios pois atesta a conformidade da sua unidade, e € também uma
garantia para os turistas, porquanto esta certificacao visa contribui para o
reconhecimento dos ALs aderentes enquanto oferta turistica de excelén-
cia, diferenciada e legalizada, reforcando assim o efeito demonstrador da
relevancia deste segmento para a promocao e atratividade turistica de Por-
tugal no mercado nacional e internacional.
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As ‘Referéncias de Boas Praticas’ para o AL em Portugal

As ‘Referencia de Boas Praticas’ sao procedimentos gerais de apoio a
gestao eficiente de todas as unidades de Alojamento Local, desenvolvidas
para as operacoes de ‘Funcionamento e Acolhimento’, ‘Comunicacao’ e
‘Gestao’, a distribuir gratuitamente aos empresarios de todas as unidades
no final do processo de ‘Certificacao QUALITY’.

# O que sao em concreto?

» Sao referenciais de apoio a criagcao de procedimentos operacionais es-
critos, a preparacao de conteudos para formacao e capacitacao dos colab-
oradores, e a realizacao de acoes de verificagcao da conformidade das
operacgoes;

» Sao ‘check-lists’ de atividades que podem ser consideradas relevantes
para a gestao do dia-a-dia da(s) unidade(s);

» Sao ferramentas de suporte a definicao do conceito e da proposta de
valor a implementar, da estratégia de comunicacao a adotar, e das areas e
processos de gestao a assegurar.

# Como estao organizados?
.. em areas funcionais (fungoes);
.. em areas operacionais (processos);
.. em operacgoes (procedimentos);
.. em atividades e standards

(tarefas, verificacoes, sugestoes e exemplos).

# A quem se destinam?

» A todos as unidades de AL em Portugal, independentemente da sua
tipologia;

» A todas as unidades de AL, sobretudo para os que possuam mais do
que um colaborador para a mesma funcao, ou um n° de unidades e quartos
que justifiguem a implementacao de procedimentos;

» A todas as empresas que explorem mais do que uma unidade de AL.

7
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AREAS AREAS DE
OPERACAO

FUNCIONAIS

FUNCOES PROCESSOS

# Para que servem?

» Contribuir para a definicao de procedimentos de suporte a manuten-
¢ao de um padrao de qualidade dos servicos;

» Facilitar o trabalho de otimizacao das operacgoes regulares;

» Mitigar as falhas ou esquecimentos das principais operacdes/tarefas
diarias;

» Apoiar a formacgao de novos colaboradores;

» Garantir a definicao, comunicacgao interna e controle da operacao e
servico;

» Potenciar a satisfagao e a recomendacao dos héspedes apés a estada;

» Apoiar a definicao de funcdes e requisitos (gerais ou especificos) dos
servigos a contratar em outsourcing (p.ex:. limpeza, comunicagao, siste-
mas tecnolégicos de apoio a gestao, ...), a mencionar em cadernos de
encargos.

O QUE SAO & QUAIS SAO?

O QUE FAZER?

OPERACOES 0 QUE GARANTIR/AUDITAR?

Oy

A ~
~ ~

EXEMPLOS, TAREFAS,
VERIFICA(}()ES, DICAS
(NAO EXAUSTIVO)

PROCEDIMENTOS

# Como se implementam?

» Procedimentar ... criar manuais para areas funcionais distintas, com
listas de atividades, formularios e registos para cada uma das operacoes
definidas;

» Formar ... apresentar e explicar a equipa como utilizar os procedimen-
tos, quais as operacoes a realizar e os standards a implementar, e quais os
objetivos e resultados esperados;

» Comunicar ... comunicar com a equipa os novos procedimentos ou a
revisao dos atuais, por forma a garantir a sua adocao;

» Verificar ... assegurar a boa adog¢ao dos procedimentos pela equipa e
rever o nivel de utilizacao das ferramentas, e (re)avaliar a eficacia dos pro-
cedimentos e dos métodos implementados.
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As ‘Referéncias de Comunicacao’

O mundo digital em que vivemos atualmente veio transformar a forma como
as empresas comunicam e elaboram as suas estratégias de comunicacao.
As tecnologias digitais estdao cada vez mais presentes na nossa vida
(social, profissional e pessoal) e tém mudado radicalmente a forma como
pensamos, tomamos decisdes, comunicamos e interagimos. Este facto
também é visivel no ambito empresarial, dai a importancia da adogao
destas estratégias no alojamento local, independentemente da sua tipolo-
gia, localizagao e dimensao. Atualmente, é fulcral que os gestores de AL's
adotem estratégias coesas e executem as suas agcées com uma linha con-
dutora em mente (i.e., que saibam o que querem para os estabelecimentos
e as agoes que tal facto implica), devido a abrangéncia de canais de comu-
nicacao online e offline.

O comportamento dos consumidores/turistas tem mudado. Estes tém-se
tornado mais flexiveis (espontaneos, hibridos, fas das tecnologias); mais
experientes (mais informados, ativos, educados, ...); mais independentes
(gostam de controlar as suas experiéncias, mais aventureiros, mais envolvi-
dos, ...); tém adotado novos valores (procuram experiéncias Unicas, o
real/auténtico, ...); novos estilos de vida (mais tempo livre, viajam mais,
fazem mais short breaks, ...) e tém sofrido mudancas demograficas (mais
solteiros, familias mais pequenas). Desta forma, é possivel verificar que os
consumidores estao mais exigentes e informados, apoiando as suas
decisdbes de compra cada vez mais no mundo online (reviews). Estas
mudancgas também tém implicagoes no setor do turismo, devendo assim os
gestores de AL’s estarem a par destas alteracdes e adaptarem as suas
ofertas a esta nova geracao de consumidores turisticos - Millennials.

E necessario estar onde os consumidores estdo, e estes estdo cada vez
mais online, via mobile, devido ao aumento dos espacos publicos com Wi-Fi
hotspots, 3G, 4G, e aos precos mais acessiveis de internet mobile e de
smartphones.

REFERENCIAS DE BOAS PRATICAS DE COMUNICACADO,

Estes também passam grande parte do seu tempo nas redes sociais (Social
Media). Estas estao a mudar a forma como as pessoas comunicam e os
seus habitos de compra, pois sao usadas para filtrar, discutir e validar a
aquisicao de bens e servigos quer online, quer offline. A proliferacao de
plataformas digitais é crescente, fazendo com que muitas das vezes os
empresarios de AL’s se sintam perdidos neste mundo.

Assim sendo, é, portanto, necessario entender os conceitos basicos das
mesmas e alia-los as estratégias tradicionais, para que se consiga obter
estratégias de comunicagao e marketing eficazes e eficientes. Para tal, nao
basta s6 saber identificar as plataformas existentes, mas também
conhecer bem o seu publico-alvo, para saber como interagir com o mesmo,
proporcionando-lhes experiéncias diferenciadora.
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. BRANDING DA MARCA . STORYTELLING . CONTEUDO . PLANEAMENTO . BASE DE DADOS DOS . COMUNIDADES
. KIT COMUNICACIONAL . TEXTO . ARQUITETURA/ . CRIACAO DE PAGINAS/ CLIENTES . CANAIS
. IMAGENS PLANEAMENTO DO WEBSITE CONTAS/CANAIS . CONTEUDO . PERSONALIZACAO DO
. VIDEOS . SEO . ENGAGEMENT . CALENDARIO ANUAL SERVICO
. CONTEUDO INTERATIVO .CRO .SEO . EMAIL MARKETING . RECOMENDACOES/NIVEIS
E ARROJADO . VALIDACAO E . ORM .CRO DE SATISFACAO
. QUALIDADE DOS MONITORIZACAO .CRO . MONITORIZACAO . CAMPANHAS ONLINE
CONTEUDOS . MONITORIZACAO E . PROMOCAO E PUBLICIDADE
. MONITORIZACAO AVALIACAO
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{:é} EXEMPLOS, TAREFAS, ‘
~ . PLANEAMENTO
{c}t} VERIFICAGOES, DICAS |CRIAGAO DE PAGINAS! CANAIS
PROCESSOS (NAO EXAUSTIVO) . z:g\AGEMENT
.ORM
.CRO
v v v . MONITORIZAGAO E AVALIAGAO
Alojamento Local
. 4.1 PLANEAMENTO 4.1.1 Determinar os social media a apostar e > Pense estrategicamente quais os social media que pretende marcar presencga, bem como os objetivos
Q Ua I |ﬁ Ca d O definir os objetivos (métricas e KPI) que pretende alcancar em cada um.

> Exemplos de objetivos a alcancgar:
.Partilhar conteudo relevante;
.Mostrar a personalidade da marca;
COM U N |CAQAO .Promover eventos;
.Anunciar novos servicos;

.Captar contactos para a base de dados (leads);
z )) .Adquirir novos clientes;

.Desenvolver boas relagcées com o publico atual;
.Aumentar trafego para o blog/website;
SOCIAL .Aumentar a notoriedade da marca;

MEDIA .Aumentar a lideranca da marca no mercado;

.Incentivar comentarios e o envolvimento com a marca;

0
".( .Aumentar as ligacdes (links) externas.
B(...)
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@ EXEMPLOS, TAREFAS, ‘
~ . PLANEAMENTO
@ VERIFICAGOES, DICAS | CRIAGAO DE PAGINAS/ CANAIS
PROCESSOS (NAO EXAUSTIVO) . z:(C;AGEMENT
.ORM
.CRO
v v v . MONITORIZAGAO E AVALIAGAO
Alojamento Local
. 4.1 PLANEAMENTO 4.1.2 Criar um calendario editorial > Planei o que vai publicar, quando e o sobre o qué, para que haja uma frequéncia aceitavel de publi-
Q Ua I |ﬁ Ca d O cacoes (a qual varia consoante a plataforma). Faca uso das datas especiais para promover alguma pro-

moc¢ao no seu estabelecimento ou apenas para ganhar visibilidade/notoriedade.
> Dicas de informacao a incluir:
1. Quem vai contribuir com contetdos na préoxima semana?
COM U N |C AQ Ao 2. Quem vai ser o responsavel pela edicao da publicacao de forma a garantir a consisténcialrevisao/pre-
cisao/qualidade?
)) 3. Quem tera de dar aprovacgao final ao contetdo antes de ser publicado?
z 4. Faca uma lista com feriados, eventos nacionais/ internacionais e outros, para os quais gostava que
fossem desenvolvidas publicagoes.

SOCIAL
MEDIA 4.1.3 Pré-agendar as publicagoes > Sempre que possivel pré-agende as suas publicagoes para as varias plataformas sociais (assegure a
disseminacao pelos varios canais e a frequéncia de publicagoes).
«®
lf<
4.2 CRIAQAO DE PAGINAS/CONTAS/ |4_2_1 Criar uma Landing Page > Crie uma landing page que apele a geracao de leads e a conversao, com botdes call-to-action, contac-
CANAIS tos, ...

Landing Page: sao paginas de destino, onde o utilizador chega apoés clicar em anincios ou links surgidos por resultados de
SEO ou SEM. Estas funcionam como portas de entrada para o seu website ou social media. No contexto de marketing, estas
paginas tém como principal objetivo a conversao. A técnica mais usual é a utilizacao de formularios (com o objetivo de
conversao de visitantes em leads).
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EXEMPLOS, TAREFAS, ‘
- . PLANEAMENTO
@ VERIFICAGOES, DICAS CRIAGAO DE PAGINAS! CANAIS
PROCESSOS (NAO EXAUSTIVO) . z:(C;AGEMENT
. ORM
.CRO
v v v . MONITORIZAGAO E AVALIAGAO
Alojamento Local
. 4.2 CRIAQAO DE PAGINAS/CONTAS/ 4.2.2 Criar a identidade do estabelecimento nas > Personalize as paginas de acordo com a identidade do seu estabelecimento - Imagem consistente com
Q Uua | Iﬁ Ca d O CANAIS plataformas de social media mais relevantes  a marca.

> Exemplos:
.Cover Facebook,
.Logétipo do estabelecimento,

.Cores iguais as do logétipo ou do préprio estabelecimento --> Familiarizacao do publico,

COM U N 'CAQAO .Personalize os seus separadores (Tabs).

: )) 4.2.3 Criar URL (link) personalizados da sua pagina > Sempre que possivel edite o URL da pagina, para que seja menos complexo e identifique a marca.

SOCIAL 4.3 CONTEUDO - ENGAGEMENT 4.3.1 Apostar em conteido memoravel, sharable, > Garanta que todas as imagens tém copyrights (através do nome ou logétipo da unidade).
MEDIA criativo, apelativo, atual e interessante parao 5 poposte em Sharable & Memorable Content. Dicas:

«® seu pﬁblico-alvo .Publique imagens interessantes;

"< Sharable: diz respeito a criacao de contelido apelativo que suscite a parti- .Aproveite para criar e/ou fortalecer a relagéo de confiangca com os seus publicos via imagens apelativas, questdes e videos;
Ra. .Conteudo sharable é a melhor forma de gerar buzz;
.Crie e publique videos apelativos que demonstrem aspetos Unicos no seu estabelecimento;
.Publique regularmente nas redes que tem conta;
.Crie hashtags relevantes para a sua marca, que sejam criativas e apelativas;
.Compartilhe posts de outros nos seus canais que possam ter interesse para o seu publico-alvo;

.Publique contelido que incentive a envolvéncia dos seus fas e seguidores com o seu estab. como historias, perguntas,...
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4.3 CONTEUDO - ENGAGEMENT

REFERENCIAS DE BOAS PRATICAS DE COMUNICACAO,
SUBAREAS

PROCEDIMENTOS
@ EXEMPLOS, TAREFAS,
{C}t}' VERIFICACOES, DICAS
(NAO EXAUSTIVO)
4.3.2 Criar procedimentos face ao conteudo a > Social Media
publicar .Verificar novamente as publicacdes agendados ontem a noite;

.Verificar a existéncia de acontecimentos relevantes (ha situagdes que podem mudar durante a noite);
.Verificar todos os links;

.Verificar se ha erros de escrita;

.Verificar se ha novos pedidos de publicagdes da sua equipa.

4.3.3 Incentivar a publicagcao de contetdo por parte > Elementos apelativos que identifigue sempre o estabelecimento (p. ex.: nome, logétipo, ...).
dos clientes — UGC (conteudo) / Prosumers
(pessoas)

User-Generated Content (UGC): corresponde ao contetido gerado pelos
proprios utilizadores /clientes (prosumers), como p. ex.: posts, tweets, pins,
reviews, entre outros.

Prosumers: nome atribuido ao novo tipo de consumidor, que tanto é
consumidor como produtor de contetidos (User-Generated Content), como
. ex.: posts, tweets, pins, reviews, entre outros.

4.3.4 Promover as recomendacgoes > Convidar pessoas de interesse para fazer publicagdes nos seus canais - recomendando-vos.

4.3.5 Promover a participacao dos colaboradores — > Incentive os seus colaboradores a partilhar conteudo (p. ex.: fotos de um welcome drink, fotos de um
conteudo quarto, fotos de interacdo com um cliente, ...)
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EXEMPLOS, TAREFAS, N
- . PLANEAMENTO
@ VERIFICAGOES, DICAS | CRIAGAO DE PAGINAS/ CANAIS
PROCESSOS (NAO EXAUSTIVO) - z:gAGEMENT
. ORM
.CRO
v v v . MONITORIZAGAO E AVALIACAO
Alojamento Local
. 4.3 CONTEUDO - ENGAGEMENT 4.3.6 Criar Hashtag's criativas > Crie hashtag apelativas que suscite o uso por parte dos clientes.
Qualificado
4.4 SEO . ~ . ) , .
4.4.1 Incentivar a conexao a grupos de interesse > Conecte-se com grupos (de interesse) na sua area local para aumentar o alcance do estabelecimento
(Pontos de interesse locais, parcerias locais, lideres de opiniao).
COMU N |C AQ Ao > Ligue-se a grupos relevantes e fomente a sua presenca neles, partilhando conteudo de interesse.
z ))) 4.4.2 Partilhar informacao estratégica > Tire partido destes canais sociais e partilhe informacgao:
.do seu estabelecimento,
.de conteudos do website (Gerar trafego para o website) e
SOCIAL .dos pontos de interesse/eventos que estdao a acontecer perto de si (locais).
MEDIA
0
"-( 4.4.3 Aumentar a interacao com os héspedes > Dicas:

lectronic Word Of Molth (eWOM): estas plataformas deram origem aos .Incentive a criacao de reviews, post, partilha de imagens do estabelecimento, likes, pins, tweets, recomendacdes e classifi-

WOM, i.e., a partilha de informacao/recomendacdes via meios eletroni-  cagdes para aumentar o eWOM,
os. Cabe aos estabelecimentos ter uma comunicagao transparente para
que este passa-a-palavra seja positivo. Caso haja eWOM negativo a repu-
tacao da marca é posta em causa e traz consequéncias negativas paraa  .Responda aos comentarios e reviews,
empresa.

.Crie elementos diferenciadores no seu estabelecimento, que suscite a partilha de fotografias,

.Seja rapido a responder (quer nas Redes Sociais, quer por email, quer no chat do Airbnb, ...),
.Demonstre-se sempre disponivel para resolver os problemas levantados e faga-o sempre de modo simpatico,

.Faca sempre uma review ao seu héspede, no Airbnb, para motivar a escrita de uma review por parte do mesmo, (....).
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@ VERIFICAGOES, DICAS | CRIAGAO DE PAGINAS/ CANAIS
PROCESSOS (NAO EXAUSTIVO) : z:gAGEMENT
. ORM
.CRO
v v v . MONITORIZAGAO E AVALIACAO
Alojamento Local
. 4.4 SEO 4.4 4 Otimizar as palavras-chave das paginas da > Usar palavras-chaves estratégicas, para que os conteudos da empresa aparecam aquando de pesqui-
Q Uua I |ﬁ Ca d @ empresa sas relacionadas.
4.5 ORM 4.5.1 Assegurar uma boa gestao da reputacao online > Assegure que os funcionarios prestam um bom servico, que o estabelecimento se encontra sempre
COMUN |CAQAO (ONLINE REPUTATION MANAGEMENT) da marca limpo e de acordo com os padrdes definidos siao passos fundamentais para que haja um passa-a-pala-
Online Reputation Management (ORM): corresponde ao vra positivo, escrita de boas reviews e atribuicao de boas classificacoes.
processo de monitorizagao e envolvimento social para > Garanta também que da resposta aos seus clientes em tempo til, partilha contetdos de interesse e
) construir consciéncia e moldar impressoes online face
ao seu estabelecimento, através de respostas ao feed- responde a todos os comentarios.
back dos héspedes (reviews, post, tweets,...).

> Ao promover estas politicas, esta a incentivar que os clientes falem bem sobre o estabelecimento,
contribuindo assim para uma boa reputacao online da marca.

SOCIAL
MEDIA
«® 4.5.2 Verificar diariamente as novas atividades que > Dicas:
".( envolvem o seu estabelecimento nos social .Verificar todos os tweets / comentarios no facebook / mencgdes no linkedIn referentes ao dia anterior,
media e proceder de acordo com as mesmas .As questdes mais especificas devem chegar as equipas/departamentos mais indicados para responder,
.Responder a todos os comentarios, reviews,
.Fazer like, favorito ou retweet sempre que for necessario,
.Verifique a existéncia de pedidos de amizade e novos seguidores, aceitar e seguir essas pessoas (se achar perti-

nente).
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PROCESSOS .

4.5 ORM 4.5.3 Deter um plano de acao para responder a
(ONLINE REPUTATION MANAGEMENT) criticas
4.6 CRO 4.6.1 Aumentar o social selling

(CONVERSION RATE OPTIMIZATION)

Social Selling: canais de venda via social media (p. ex.: sistema de reservas
dentro do facebook, ...).

4.6.2 Fomentar Social Media Advertising ou Social
Media Ads

ocial Media Advertising ou Social Media Ads: anuncios nos social media
(Facebook Ads, boosted posts no Facebook, Youtube Ads, LinkedIn Ads,
Twitter Ads, Pinterest Promoted Pins, Instagram Ads, ...).

REFERENCIAS DE BOAS PRATICAS DE COMUNICACAO,
SUBAREAS

EXEMPLOS, TAREFAS,
VERIFICACOES, DICAS
(NAO EXAUSTIVO)

v

> Seja profissional nas respostas, honesto, compreensivel e essencialmente rapido.

> Garanta a existéncia de canais de reserva nestas plataformas e que estes sao user & mobile friendly.
> Assegure-se que o cliente nao sai da plataforma para completar a reserva (ie, nao seja redirecionado
para outra pagina, mas caso aconteca que va diretamente para a sua pagina de reservas no website).
> Dicas:

.Assegure-se que a sua histoéria envolve e é consistente no mobile (acrescente funcionalidades especificas do mobile, como
o botao click-to-call, click for map directions, ...), nos social media;

.Garanta a melhor experiéncia de reserva ao seu publico via multiplos dispositivos (mobile, responsive website,..);
.Encontre influenciadores (Bloggers — com grandes comunidades virtuais e oferega-lhes uma estada gratuita no seu estabe-

lecimento. Em troca, partilham a experiéncia vivenciada com a sua comunidade - recomendando o estabelecimento).

> Criar campanhas de publicidade online pagas (Paid Content/Marketing) nos social media (boa capaci-
dade de segmentacgao do publico (Geo-targeting) e aumento do trafego organico - SEO).

> O que avaliar:

-Analisar as publicacdes patrocinadas,

-Ainda tem orgcamento?

-0 publico tem uma postura de envolvimento com as promog¢oes/paginas?
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REFERENCIAS DE BOAS PRATICAS DE COMUNICACAO,

SUBAREAS

PROCEDIMENTOS
@ EXEMPLOS, TAREFAS,
{C_):}' VERIFICAGOES, DICAS
PROCESSOS (NAO EXAUSTIVO)
4.6 CRO 4.6.3 Incentivar os consumidores a “pagarem” pelo > "Pagar” virtualmente, ie, enriquecer a sua visibilidade online, pagando por conteudos seus, como por
(CONVERSION RATE OPTIMIZATION) seu conteudo exemplo: ebook, webinars, ... através de um tweet, like, partilha, ...

4.6.4 Promover eventos/iniciativas do estab. > Assegure que especifica corretamente e de forma visivel a data, local e horas e que faz uma promogao
assertiva para cada canal (p. ex.: Facebook - cover do evento seja enquadrado com a tematica e que

convida os seus seguidores; Twitter - comecga a comunicar a Hashtag do eventoliniciativa, ....

4.7 MONITORIZACAO E AVALIACAO 4.6.1 Verificar a eficiéncia e eficacia da comunicagao > Assegure que as publicacdes estdo a ter o retorno esperado (verificacdo dos KPl e métricas iniciais)
> Dica:
.Social Selling - Vendas efetuadas;
.Trafego/Backlinks/Likes/Partilhas/Fas;
.Leads qualificadas;
.N.° de participantes, respostas, partilhas;

.Social Sharing - n.° de visitas, n.° de likes, n.° de fas, n.° de followers, conteudo ganho, recomendagoes, reviews;

Social Sharing: corresponde a partilha de contetdos (texto, imagem, videos) online, mais propriamente nos social media.

.Registos validos, newsletters open/clicks;

N...).
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