GGALILEU

Gestao de Reclamacoes
Competéncias Empresariais - Marketing e Vendas

- Nivel: Intermédio

- Duracéao: 14h

Sobre o curso
No final do programa, os participantes deverao ser capazes de:

- Perceber as causas de insatisfacdo e reclamacdes;

- Entender o impacto das reclamacdes numa organizacao;

- Saber aplicar mecanismos no tratamento das reclamacoes;

- Estruturar e melhorar o tratamento das reclamacoes;

- Melhorar a relacado com o cliente, a comunicacao verbal e a argumentacéo.

Destinatarios

Pessoas que exercam, ou que esperem vir a exercer atividades profissionais que caregcam de

competéncias ao nivel da venda e persuasao, nomeadamente na area comercial ou afins.

Metodologia

O Curso assentara numa metodologia ativa e interativa baseada em oficinas praticas e exercicios. As

atividades propostas para a a¢ao incluem:

- Método ativo;

- Formacdo centrada no formando, promovendo a autoaprendizagem.

- Formacdo orientada para a pratica de situagdes reais do quotidiano e dia-a-dia profissional utilizando
role-plays, debates, e outros materiais que se verifiquem necessarios que vao sendo devidamente
integradas com breves enquadramentos tedricos sempre que seja necessario.

- Estratégia tedrico-pratica que conjuga simultaneamente o0s processos pedagogicos classicos e
comprovados com as tendéncias mais recentemente desenvolvidas em formagéo profissional.

- Aplicacao de técnicas ativas de formacgéo, apoiadas por diversos suportes audio-visuais e



instrumentos préaticos, com vista & dinamizacao dos participantes e a aquisicédo do “saber-fazer”.

- Fornecimento de documentacgéo especializada relativa aos diversos conteddos do programa.

Programa

- Enquadramento geral

- Causas de insatisfacéo e de reclamacdes

O impacto das reclamacfes numa organizacao

- Gestao de reclamacoes

- Gestao de conflitos — utilizar uma reclamacdo como forma de fidelizacao
- O tratamento das reclamacdes

- Aprender com as reclamacgdes

Organizacéo do servigo de reclamagdes

Conclusdes e encerramento da agéo
Enquadramento geral

- Introducao e objetivos;

- Validacéao pelo formador das necessidades especificas dos formandos.
Causas de insatisfacéo e de reclamacdes

O impacto das reclamagdes numa organizacao

Gestao de reclamagdes

- Reclamacao vs insatisfacao;

- Escuta activa — o que fazer?

- Sinais de descontentamento;

- A reclamacao;

- Gestdo de uma reclamacgéao agressiva nao justificada;

- Reduzir atrasos no tratamento de uma reclamacéo.

Gestao de conflitos — utilizar uma reclamacao como forma de fidelizacéo
O tratamento das reclamac@es

Aprender com as reclamacgdes

Organizagéo do servigo de reclamagdes

Conclusdes e encerramento da acao



