- Conteudo de Formagao a Distancia

Gestdo das Reclamacgbes

Objetivos Gerais

Este Curso pretende habilitar os formandos a gerir com eficacia os processos de Gestédo e
Tratamento de Reclamacdes, reconhecendo os motivos que conduziram a este fato, auxiliando
na criacdo de mecanismos que permitam a sua resolucéo e capitalizacao futura da relacdo com
o cliente.

Objetivos Especificos

No final deste Curso os formandos saberao:
e Compreender o impacto das reclamacdes na organizacéo
Compreender e interpretar as causas das reclamacoes;
Gerir as expectativas dos clientes;
Desenvolver 0s processos comunicacionais de resposta a reclamacao;
Resolver eficazmente uma reclamacao de forma a reter e fidelizar o cliente.

Destinatarios

Este Curso destina-se a profissionais que exer¢cam, ou que esperem vir a exercer, atividades
profissionais que caregcam de competéncias ao nivel da Gestdo de Reclamacgdes,
nomeadamente ligadas ao atendimento e publico em geral.

Este Curso nao exige requisitos de acesso.

Pré-requisitos
Os pré-requisitos necessarios para frequentar este curso sao:

e Ter acesso a um computador ou um tablet com ligacdo a Internet e um browser
(programa para navegar na web), como o Chrome, Safari, Firefox ou Internet Explorer.

e Pode aceder ao curso a partir de qualquer computador (por exemplo, em casa e no
escritério), tablet ou smartphone.

Carga Horaria

12 Horas

Conteudo Programético
Mdédulo 0 — Apresentacdo de Plataforma e Método de Utilizagao
Modulo | - O Impacto das Reclamacdes nas Organizacdes

» O significado de uma reclamacédo para uma organizacao
» Objecéo vs. Reclamagéao

» Consequéncias das reclamacfes

» Expectativas e necessidades do Cliente
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» A tipologia dos Clientes que reclamam

Médulo Il - O Processo Comunicacional na Gestdo das Reclamacdes

» O comportamento na gestao das reclamacgdes

» Gestao de reclamacdes, em diferentes cendrios e canais nas organizacfes
» Novas técnicas motivacionais

» Os novos media: o impacto das reclamacgdes

Moédulo Il — A Eficacia na Resolucédo de Reclamacdes

» Identificar sinais de insatisfacéo

» Reduzir o tempo de resposta a Reclamacéao

» Capacidade de gerir emocgoes

» Tratamento da informacédo e estabelecimento de um plano de Acdo que promova a
melhoria do servico e a satisfagéo do Cliente

» O paradoxo da recuperacédo do servi¢o

Metodologia

Este curso tem sempre presente o formador, que irda mesmo dar a formacéo presencial através
da plataforma.

O Formando pode intervir juntamente com o formador ou com os restantes formandos tal como
faz na sala de aula.

As apresentacoes e exercicios serdo sempre disponibilizados pelo formador no final de cada
sesséo de formagéo.

No final do curso recebera um Certificado de Formacéao Profissional caso frequente pelo menos
90% das aulas, realize os trabalhos e os testes propostos, participe nas discussdes online e
tenha avaliagéo final positiva.

Esta formacéo é certificada e reconhecida.
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