Yrograma

Gestao -

Atendlmento de

Reclamacoes

Inscricao:
trainingcare@trainingcare.pt

Objectivo: Desenvolver competéncias ao nivel do atendimento de clientes, gestdo de

conflitos e reclamacgdes

MODULO 1
A IMPORTANCIA DOS
CLIENTES

-A importancia da Satisfacao

dos Clientes
-Obter e perder Clientes

MODULO 2

A REACCAO DOS
CLIENTES
INSATISFEITOS

-Os clientes dizem o que
pensam

-A insatisfacdo é raramente

visivel

-Por que ndo reclamam os

Clientes?

-Estatisticas enganadoras
relativas a clientes.
-Reclamacgdes escritas.

MODULO 3-
RECUPERACAO
INEFICAZ DO
SERVICO

-Dindmica “Dor de
estobmago”
-Dindmica “um bife

duro”

-Dinamica “ laranjas

estragadas”
-Dindmica “O cliente sob

Interrogatério”

MODULO 4- TRATAMENTO EFICAZ DAS
RECLAMACOES

-Pré-requisitos

-Atitudes e comportamentos

-Uma reclamacdo é um presente e uma
oportunidade de negécio.

-Procedimento e politica de reclamacgdes

MODULO 5- REGRAS DE OURO PARA O
PROCESSAMENTO DAS RECLAMACOES
-Processamento de reclamacdes verbais
-Processamento de reclamagdes escritas

-A opinido do Cliente.

MODULO 6 - POLITICA DE RECLAMAGCOES
-Atitude positiva relativamente as reclamagdes
-Encorajar os Clientes a reclamar

-Deve ser facil reclamar

-Aprender com as reclamacgodes
-Tratar de forma imediata as reclamacgdes
-Sistemas amigos dos Clientes

raining

are

Modalidade da Formagao:
Comportamental

Metodologia da Formagao:
Métodos pedagodgicos activos e
interactivos com énfase no
trabalho de grupo, debates,
simulagdes e estudos de caso— o
nosso modelo step by step
Metodologia de Avaliagao:
Avaliagao da reacgao dos
formandos.

Acompanhamento de resultados.
Avaliagao da eficacia da formagao.
Local, Data, Horario e Duragao:
Lisboa / luanda.

5 dias - 20 horas
Formador(a): Dra. Sonia Karitsis
Formadora certificada
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