CODUAL

QUALIFICACAO PROFISSIONAL

Comercial

Gestao de Queixas e Reclamacoes

Objetivos Metodologia

Este curso permitira a cada um dos participantes: Este curso baseia-se em:

» Escolher uma atitude positiva e pré-ativa para atender Exposicbes e sinteses metodoldgicas;
uma queixa e/ou reclamacio; » Anadlise de situagdes reais e casos concretos do

. A S dia-a-dia dos participantes;
» Perceber aimportancia dos aspetos comunicacionais - o
< N » Resolucdo de exercicios sobre casos concretos de
na relagcdo com o cliente;

L L . reclamacgdes escritas, face a face e telefdnicas;
» Distinguir uma obje¢do de uma reclamacéo;

, X ; p X » Grupos de trabalho com partilha de experiéncias;
Perce erf) que é, quando e porqué que surge uma » Brainstorming e role-playing;
reclamacéo;

» Simulacdes de situagdes de reclamacgdes, sequidas de um
» Identificar e tratar uma reclamagdo através de técnicas debriefing pelo formador.

para lidar com situacdes dificeis;
» Preparar sistemas organizacionais de controlo, avaliagdo Avaliagéo

e feedbacks das reclamacoes. Para a conclusdo com sucesso é necessario uma assiduidade

minima de 70% da duragdo total do curso.

Destinatarios

» Pessoas que desenvolvam atividades no ambito do Valor
atendimento telef6nico ou presencial e que tenham 200,00 € cada participante (o sécios da CCILA tém 10% de
de lidar com situagdes dificeis e ou de reclamacéo. desconto).

Local e Duracao

O Duracao: 16 horas
Q@ Lisboa, Porto e Portimao

Mais informacoes em www.dual.pt



Comercial
Gestao de Queixas e Reclamagoes

Principios e atitudes do comportamento humano

» Atribuices causais: internas e externas
» Aescolha do nosso comportamento
Atitude mental positiva

> Pré-acdo vsreacao

» Linguagem positiva

» Comunicacdo verbal e ndo-verbal

» O comportamento na situagao vs a pessoa
Objecoes

» Oquesao?

» Qual asuaimportancia?

» Identificacdo e tratamento

» Tipologia das objecdes mais comuns
Queixas e Reclamagoes

O que sao?

Porqué e quando surgem?

Meios que facilitam ou inibem o reclamante
Como atuar face a reclamacgéo

0 Técnica ERICA;

0 Escolha das palavras de retorno

4
4
4
4

o Emocionalidade vs. Racionalidade
Registo das reclamacoes

» Registo da reclamagao e seu encaminhamento
» Aimportancia de um sistema de controlo e de a¢do
» Areclamacdo como suporte de a¢des preventivas na empresa

Duracao 16h

9h Teoricas + 7h Praticas
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