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GESTAO DE QUEIXAS E RECLAMAGOES
People Value

DURACAO:
7 Horas

DIRIGIDO A:
Colaboradores dos seguintes departamentos: Reclamacdes, Assisténciaao Cliente, Vendaao
Publico, Servico Pés-venda, Comercial, Rececdo/ Informagdo e Administrativo

OBIJETIVO GERAL:
e Aplicar Métodos Uteis paratratar e solucionar as Queixas por Telefone, porEscrito e
Presencialmente

OBIJETIVOS ESPECIFICOS:

e Incrementaro Nivel de Qualidade do Servico, tendo por base uma Gestdo Eficazde
Reclamacgbes

e AprenderTécnicas de Argumentacdo e Negociacao a utilizar perante um Cliente
Insatisfeito

e Melhorara Relacdo com Clientes, mostrando interesse pelas suas Opinides e Sugestdes

e Alcancar o maior grau de Retencdo e Fidelizacdo de Clientes. Analisar as Criticas mais
frequentes e conheceras Vias Alternativas para as superar

PROGRAMA

1. Reclamagdes

. O Impacto das Reclamagdes na Empresa

. Motivagdes dos Clientes que reclamam

. PerceberSinais de descontentamento dos Clientes
. Medicdo da Satisfacdo do Cliente

2. As Diferentes Etapas para garantir o Correto Tratamento
. O que é umaReclamagdo?
. Modos de Comunicac¢do das Reclamacdes:
- Por Telefone
- Por Escrito e por e-mail
- Face-a-face
. Etapas de uma Reclamacgao
. Reclamacgdes Nao-justificadas
. Encarar umaReclamagao como uma Oportunidade de Melhoria
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3. Conseguiro maior Grau de Retencao e Fidelizacdo dos Clientes
. Préticas potenciadoras da Satisfacdo do Cliente
. A Relagao com o Cliente:
- Comunicagdo Verbale Ndo-Verbal
- Assertividade e Empatia
- Tipos de Clientes e adapta¢do aos seus Comportamentos
- Técnicas para controlar e reduzir conflitos
-Conhecera Opinido do Cliente
- Argumentacgdo
- Gestdo do Stress em situacdes de crise
. Desenvolverum Plano de Acdo, visando a Retencao e Fidelizacdo do Cliente

4. Metodologias a adotar para Implementar um Sistema Eficaz de Gestao e Tratamento das
Reclamagdes

. Metodologia Standard a adotar

. Seguimento aReclamacgao

. Reduziratrasos no Tratamento da Reclamacdo

. Tratamento da Reclamacao e Erros a evitar

. Tratamento da Informacdo e estabelecimento de um Plano de Melhoria

5. A Qualidade nas Reclamagoes
. O Livro de Reclamacgdes

. Decreto Lein? 156/ 2005

. A1SO 9000

VALOR: 220€
Ao valor apresentado acresce ataxa de IVA legal emvigor
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