move
Marketing especializado em turismo e hotelaria

Fluxo de Atendimento e Vendas
Guia completo para hospedagens e agências de turismo
Scripts prontos  ·  Cadência de follow-up  ·  Organização WhatsApp  ·  Etiquetas e CRM
Este guia foi desenvolvido pela Move com base na implementação de fluxos comerciais em hospedagens e agências de turismo. É prático, direto e pode ser colocado em uso no mesmo dia em que for lido.

 01   Por que você perde leads sem perceber
O problema mais comum em hospedagens e agências de turismo não é falta de demanda. É falta de processo.

•  Um lead chega e espera horas por resposta — e já escolheu o concorrente.
•  A qualificação não acontece — você manda preço sem entender o que a pessoa precisa.
•  Não há follow-up — quem não respondeu na mesma hora foi esquecido para sempre.
•  O fechamento é passivo — você apresenta e espera em vez de conduzir a decisão.
•  Não existe pós-venda — o hóspede vai embora sem deixar avaliação nem ser convidado a voltar.

Mais de 40% dos leads que entram em contato com hospedagens e agências nunca recebem um follow-up. Isso representa reservas e passeios que foram simplesmente esquecidos no WhatsApp.

 02   Tabela de Referência Rápida
Preencha antes de começar. Esses dados são consultados durante o atendimento.

🏨  HOSPEDAGEM — Acomodações e Valores

	Tipo de Acomodação
	Valor (diária)
	Capacidade
	O que inclui

	[Suíte / Quarto padrão]
	R$ ___
	___ pessoas
	

	[Suíte / Quarto superior]
	R$ ___
	___ pessoas
	

	[Suíte casal]
	R$ ___
	___ pessoas
	

	[Suíte família / Bangalô]
	R$ ___
	___ pessoas
	



🧳  AGÊNCIA DE TURISMO — Passeios e Valores

	Nome do Passeio
	Valor por pessoa
	Duração
	O que inclui

	[Passeio 1]
	R$ ___
	___ horas
	

	[Passeio 2]
	R$ ___
	___ horas
	

	[Passeio privativo]
	R$ ___
	___ horas
	

	[Pacote / Combo]
	R$ ___
	___ dias
	



 03   Fluxo de Atendimento — 8 Etapas
Cobre toda a jornada do lead, do primeiro contato ao pós-atendimento.

1   Primeiro contato  —  Responder em até 5 minutos. Sempre.
2   Qualificação  —  Capturar data, número de pessoas, perfil e orçamento.
3   Apresentação da oferta  —  Mostrar a opção ideal com diferencial — nunca só preço.
4   Tratamento de objeções  —  Reforçar valor antes de qualquer desconto ou concessão.
5   Fechamento  —  Conduzir ativamente a decisão. Não esperar.
6   Confirmação  —  Resumo completo por escrito: data, serviço, valor e forma de pagamento.
7   Pré check-in / Pré passeio  —  Mensagem de confirmação 2 a 3 dias antes.
8   Pós-atendimento  —  Agradecimento, pedido de avaliação e convite para retorno.

 04   Scripts de Mensagem por Etapa
Adapte o nome do cliente e os detalhes de cada conversa. Tom: próximo, rápido e claro.

Etapa 1 — Primeiro contato
Objetivo: demonstrar presença rápida e iniciar a qualificação de forma natural.

🏨  HOSPEDAGEM
Oi, [Nome]! Tudo bem? 😊 Que bom ter você aqui!Pra eu te ajudar com a melhor opção, me conta:qual a data da sua estadia e quantas pessoas vão?Assim já te passo as opções certinhas pra vocês!
🧳  AGÊNCIA DE TURISMO
Oi, [Nome]! Tudo bem? 😊 Que bom ter você aqui!Pra te indicar o passeio ideal, me conta: qual a data,quantas pessoas vão e o que mais interessa —praia, aventura, passeio cultural?

Etapa 2 — Qualificação
Objetivo: data, número de pessoas, perfil do grupo e orçamento. Não pule para o preço sem essas informações.

🏨  HOSPEDAGEM
Perfeito! Pra [X] pessoas na data de [data], temos disponível:[listar opções com diferencial rápido e valor].Alguma chamou atenção, ou quer que eu ajude a escolhera ideal pro perfil de vocês?
🧳  AGÊNCIA DE TURISMO
Ótimo! Pra [X] pessoas na data de [data], temos:[listar passeios com valor e diferencial rápido].Vocês preferem algo mais tranquilo ou mais aventureiro?Assim te indico o que combina mais com o grupo!

Etapa 3 — Apresentação da oferta
Objetivo: apresentar uma opção com diferencial real. Vender experiência antes de custo.

🏨  HOSPEDAGEM
A [nome da suíte] é uma das mais pedidas! [Diferencial real:vista, espaço, café da manhã, piscina...].Pra [data], o valor é R$ [valor] a diária. Posso confirmar?
🧳  AGÊNCIA DE TURISMO
O [nome do passeio] é um dos favoritos! [Diferencial:o que inclui, o que vão ver, por que vale...].Pra [data], R$ [valor] por pessoa. Posso confirmar as vagas?

Etapa 4 — Tratamento de objeções
Regra: reforce o valor antes de qualquer concessão. Desconto só como último recurso.

Objeção de preço
🏨  HOSPEDAGEM
Entendo! O que está incluso: [café da manhã, Wi-Fi,estacionamento, piscina...]. Faz sentido?Se preferir, também temos a [opção mais econômica] —posso te detalhar?
🧳  AGÊNCIA DE TURISMO
Entendo! Incluso no valor: [transporte, guia, equipamentos,lanche, seguro...]. É pacote completo, sem surpresa.Se preferir algo mais enxuto, temos o [alternativo] por R$ [valor].

Objeção: precisa pensar / consultar o parceiro
🏨  HOSPEDAGEM
Claro! Posso verificar a disponibilidade enquanto você decide —sem compromisso até a confirmação. Quanto tempo precisa?
🧳  AGÊNCIA DE TURISMO
Sem problema! As vagas de [data] estão quase cheias,mas te dou até amanhã pra confirmar. Combinado?

Etapa 5 — Fechamento
Objetivo: conduzir ativamente a decisão. Não pergunte 'quer confirmar?' — diga 'vou confirmar'.

🏨  HOSPEDAGEM — Alta temporada (com depósito)
Ótimo! Vou confirmar sua reserva. Como estamos em período de alta,peço 50% de depósito pra garantir a suíte — o restante na chegada.Te envio a chave Pix agora!
🏨  HOSPEDAGEM — Baixa temporada (sem depósito)
Perfeito! Reserva confirmada pra [data].Pagamento pode ser feito direto na chegada.Vou te enviar os detalhes finais agora.
🧳  AGÊNCIA DE TURISMO
Ótimo! Vou garantir as vagas do [passeio] pra [data].Para confirmar, peço [sinal / pagamento total].Te envio as opções de pagamento agora!

Etapa 6 — Confirmação
Objetivo: resumo completo por escrito. Evita confusão e passa profissionalismo.

🏨  HOSPEDAGEM
✅ Reserva confirmada!Data: [entrada] a [saída]  |  Suíte: [nome]  |  Pessoas: [nº]  |  Valor: R$ [valor]Check-in a partir das [hora]. Qualquer dúvida, pode me chamar!
🧳  AGÊNCIA DE TURISMO
✅ Reserva confirmada!Passeio: [nome]  |  Data: [data]  |  Pessoas: [nº]  |  Valor: R$ [valor]Encontro: [local] às [hora]. O que levar: [lista].Qualquer dúvida, pode me chamar por aqui!

Etapa 7 — Pré check-in / Pré passeio
Objetivo: evitar no-show, criar expectativa positiva. Enviar 2 a 3 dias antes.

🏨  HOSPEDAGEM
Oi, [Nome]! Faltam poucos dias pra sua chegada 🩵Confirmando: você chega no dia [data], certo?Já vou deixar tudo pronto pra te receber bem!
🧳  AGÊNCIA DE TURISMO
Oi, [Nome]! Amanhã é dia do [passeio]! 🎉Encontro às [hora] em [local]. Lembra de levar: [lista].Vai ser incrível! Qualquer dúvida, estou por aqui.

Etapa 8 — Pós-atendimento
Objetivo: coletar avaliação, abrir porta para retorno. Enviar no dia seguinte ao check-out ou fim do passeio.

🏨  HOSPEDAGEM
Oi, [Nome]! Espero que tenha tido uma estadia incrível 🩵Posso te pedir um favor? Deixa uma avaliação no Google —ajuda muito a pousada a crescer![Link do perfil no Google]Na próxima visita, me chama direto por aqui 😊
🧳  AGÊNCIA DE TURISMO
Oi, [Nome]! Espero que o passeio tenha sido incrível 🌊Uma avaliação no Google faz toda a diferença pra gente![Link do perfil no Google]Se quiser outro passeio, é só me chamar — já conheço seu perfil 😊

 05   Cadência de Follow-up
Cada lead que não responde na primeira conversa representa uma reserva ou venda que ainda pode ser recuperada — mas exige sistema, não memória.

	Quando
	Ação
	Objetivo

	Dia 0
	Primeiro contato e envio da oferta
	Qualificar e apresentar

	Dia 1
	Follow-up 1 — mensagem leve
	Check-in sem pressão

	Dia 3
	Follow-up 2 — urgência real
	Disponibilidade limitada

	Dia 7
	Follow-up 3 — tom pessoal
	Última tentativa direta

	Dia 14
	Mover para 'Sem retorno'
	Reativar em campanha futura



Scripts de Follow-up

Follow-up 1 — Dia 1
Oi, [Nome]! Vi que você tinha interesse em [suíte / passeio] pra [data] 😊Ainda está pensando? Posso ajudar com mais alguma informação?
Follow-up 2 — Dia 3
Oi, [Nome]! Passando pra saber se ficou alguma dúvida.As datas estão preenchendo, mas ainda tenho disponibilidade pra você 🩵
Follow-up 3 — Dia 7
Oi, [Nome]! Não quero ser insistente, mas queria saberse ainda faz sentido [se hospedar / fazer o passeio] com a gente.Se quiser mais informação ou uma condição especial, é só me chamar!

 06   Organização — Etiquetas do WhatsApp Business
As etiquetas permitem saber em segundos quem precisa de atenção, sem depender da memória.

	
	Etiqueta
	Quando usar

	🟢
	Novo contato
	Lead que chegou agora — ainda não qualificado

	🟡
	Em negociação
	Recebeu orçamento e está decidindo

	🔵
	Aguardando pagamento
	Fechou, aguardando confirmação do pagamento

	✅
	Confirmado
	Pagamento feito — aguardando data de chegada ou passeio

	🟠
	Follow-up pendente
	Na cadência de follow-up (dia 1, 3 ou 7)

	🔴
	Sem retorno
	Mais de 14 dias sem resposta — manter para reativação

	🏢
	Grupo / Corporativo
	Reserva em grupo, empresa ou evento

	⭐
	Cliente recorrente
	Já se hospedou ou fez passeio — prioridade máxima

	🔁
	Reativar
	Base para campanhas de reativação e datas especiais



 07   Próximos Passos para Implementar Hoje
•  Passo 1:  Preencha a tabela de referência da seção 2 com seus serviços e valores.
•  Passo 2:  Salve os scripts como respostas rápidas no WhatsApp Business.
•  Passo 3:  Aplique as etiquetas em todos os contatos existentes, começando pelos mais recentes.
•  Passo 4:  Identifique leads em aberto sem follow-up e inicie a cadência hoje.
•  Passo 5:  Implemente um CRM para registrar cada lead com data, etapa e próxima ação.
•  Passo 6:  Acompanhe por 30 dias: volume de contatos, taxa de resposta e conversão.

Meta de referência: hospedagens e agências com fluxo estruturado convertem entre 25% e 40% dos leads. Sem processo, essa taxa costuma ficar abaixo de 10%.



Precisa de ajuda para implementar e escalar?
A Move estrutura o processo comercial da sua hospedagem ou agência do zero — fluxo de atendimento, scripts, CRM, tráfego pago e gestão de clientes. Tudo integrado e com foco em resultado.
Acesse movetotravel.com e fale com nossa equipe.
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