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A gestao da reclamacao é parte fundamental da boa pratica de
relacionamento com os clientes. Uma empresa que encara a reclamacéao
como uma oportunidade fortalece a relagcdo com o seu cliente, auto
fundamentando a confianga e fortalecendo os lagos entre ambos atingindo
assim maiores niveis de competitividade.

OBJETIVOS
Esta formagcao tem como objetivo capacitar os seus participantes de praticas
e conhecimentos adequados a uma boa gestao de reclamacées, aplicar
métodos de tratamento de reclamacdes de diferentes abordagens, utilizar a
assertividade como ferramenta de trabalho, processar a reclamagéao desde a
sua elaboracgao até ao seu encerramento, implementar acdes corretivas e
preventivas como um processo de melhoria.

DESTINATARIOS
Esta acao destina-se a Quadros médios e superiores e colaboradores que
exercam funcoes de gestdo de reclamacoes .

CONTEUDOS PROGRAMATICOS
eDiferenciacdo entre reclamagcdo e nao conformidade no ambito das

atividades da organizacgao;
e Conhecer os critérios e métodos do processo de gestdo de reclamacgdes;
e Tratamento eficaz das reclamacgdes - principios orientadores (NP ISO
10002:2007);
e Garantir a rececao e centralizar as reclamagdes: canais de comunicagao,
incitar os clientes a expressao de forma positiva e objetiva;
¢ Os tipos de reclamacbes — telefone, escrito e presencial, tipos de resposta -
prazo de contato e prazo de resposta dada;
¢ A formalizacao e o registo do tratamento;
o Utilizar a assertividade como forma de estabelecer uma relagao positiva com
o cliente;
e Reconhecer a importancia do feedback — inquéritos, critérios a medir, analise
de resultados;
e Implementacido de agdes corretivas e preventivas.
PRE-REQUISITOS
Nao Aplicavel
DURACAO
24 horas
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