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relacionamento com os clientes. Uma empresa que encara a reclamação 
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assim maiores níveis de competitividade. 
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métodos de tratamento de reclamações de diferentes abordagens, utilizar a 
assertividade como ferramenta de trabalho, processar a reclamação desde a 

sua elaboração até ao seu encerramento, implementar ações corretivas e 
preventivas como um processo de melhoria. 

DESTINATÁRIOS 
.��  %�� ����-* -se a Quadros médios e superiores e colaboradores que 

exerçam funções de gestão de reclamações . 

CONTEÚDOS PROGRAMÁTICOS 
· Diferenciação entre reclamação e não conformidade no âmbito das 
 �-0-� ��� � �!� *-a %��4 

·Conhecer os critérios e métodos do processo de gestão de reclamações; 
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·Garantir a receção e centralizar as reclamações: canais de comunicação, 
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·;� �-'�� �� !�"# $ %3�� – ��#�(�*�c ��"!-�� � '!���*"- #c �-'�� �� !��'��� - 
'! a� �� "�*� �� � '! a� �� !��'��� � � 4 

·A (�!$ #-a %�� � � !��-��� �� �! � $�*��4 

·U�-#-a !   ���!�-0-� �� "�$� (�!$ �� ��� +�#�"�! )$ !�# %�� '��-�-0 "�$

� "#-�*��4 

·H�"�*e�"�!  -$'�!�I*"- �� (���+ "J – -*2)&!-���c "!-�&!-��  $��-!c  *,#-��
�� !��)#� ���4 

· Implementação de ações corretivas e preventivas. 
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