asdesaber

FORMACAO

GESTAO DE RECLAMACOES

OBJETIVOS

Habilitar os formandos a gerir com eficacia os processos de gestao e tratamento de
reclamacoes, reconhecendo os motivos que conduziram a este facto, auxiliando na
criacdo de mecanismos que permitam a sua resolucio e capitalizacdo futura da
relacdo com o cliente.

No final da acdo, pretende-se que os formandos estejam aptos a:

* Compreender o impacto das reclamacdes na organizagao;
« Compreender e interpretar as causas das reclamacoes;
« Gerir as expectativas dos clientes;

* Desenvolver os processos comunicacionais de resposta a reclamacao; Resolver
eficazmente uma reclamacéo de forma a reter e fidelizar o cliente.

METODOLOGIAS

Os conteldos programaticos serdo desenvolvidos através de uma metodologia
expositiva, recorrendo, sempre que possivel, a exemplos de aplicacdo pratica
empresarial e fomentando os momentos de participacdo direta dos formandos,
privilegiando-se a partilha de experiéncias e o debate de ideias.

CONTEUDOS
1. O impacto das reclamacgdes nas organizagées:

* Osignificado de uma reclamacao para uma organizacio
* Objeccao versus reclamacao

» Consequéncias das reclamacgodes

« Expectativas e necessidades do Cliente

* Atipologia dos Clientes que reclamam

2. O processo comunicacional na gestao das reclamacées

* O comportamento na gestao das reclamacdes

* Gestao de reclamagodes, em diferentes cenarios e canais nas organizagdes
* Novas técnicas motivacionais

* Os novos media: o impacto das reclamacdes

3. A eficacia naresolugao de reclamacoes

* l|dentificar sinais de insatisfacao

* Reduzir o tempo de resposta a Reclamacao

» Capacidade de gerir emocodes

* Tratamento da informacéo e estabelecimento de um plano de acédo que promova
amelhoria do servico e a satisfacao do Cliente

¢ O paradoxo da recuperacdo do servico

Rua de Moscavide, Lote 16B
Parque das Nacdes (Norte)
1990-162 Lisboa

Tel. (351) 218 963 068
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geral@asdesaber.pt

FORMADOR

Luis Filipe Teixeira

DATAS E HORARIOS
- 15 e 22 de outubro
Das 9.00 as 13.00
-19 de outubro

Das 17.00 as 20.00

DURA(,_‘,AO TOTAL
DAACAO
12 horas

PUBLICO-ALVO

- Profissionais que
desenvolvam atividades
ligadas ao atendimento ao
publico

- Publico em geral

MODALIDADE

DE FORMACAO
Formacéo - Agéo
FORMA .
DE ORGANIZACAO

Presencial

N° DE ALUNOS
Minimo — 4
Maximo — 12

FORMA

DE AVALIACAO
Avaliagao formativa

CUSTO
120€

ENTIDADE
FORMADORA

ERTIFICADA

www.asdesaber.pt




