GGALILEU

Atendimento e Gestdo de Reclamacobes
Competéncias Empresariais - Marketing e Vendas

- Nivel: Intermédio

- Duracéao: 14h

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

- Compreender a importancia de um atendimento por exceléncia e de uma gestao de reclamacdes
eficaz;

- Aumentar os indices de satisfacao (global e parcial por servigos e por clusters de clientes);

- Focalizar no cliente e ter percecao das suas necessidades e dificuldades;

- 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 préticos, com vista & dinamizacao dos participantes e a aquisicao do saber-fazer.

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

Programa

- O atendimento e a imagem da empresa

Processo de Comunica¢éo no atendimento

Estilos de Comunicacéo
- Comportamento Profissional nos diferentes momentos
- O que é uma reclamacao?

- Resolver reclamagfes com inteligéncia emocional?

Modelo de gestédo de reclamacbes

O atendimento e aimagem da empresa

- A importancia de transmitir uma imagem positiva e de profissionalismo;
.- Fases do atendimento;

- Tipos de clientes.
Processo de Comunicacédo no atendimento

- Linguagem e palavras utilizadas;
- A magia das palavras positivas;

Escuta atenta e ativa;

- A importancia do feedback;

Principais barreiras & comunicgao;

Linguagem verbal e ndo-verbal;

Técnicas para o desenvolvimento de comportamentos assertivos.
Estilos de Comunicacéao

- Atitudes facilitadoras de comunicacdo. Comportamento gera comportamento;
- Gestado das emocgoes;

Gerar empatia e estabelecer uma relacdo positiva com o interlocutor.

A diferenca entre simpatia e empatia.
Comportamento Profissional nos diferentes momentos

- A problematica das primeiras impressées e as diferentes perspetivas.
- As exigéncias e as necessidades do cliente; poder das questdes e da escuta.

- O poder do comportamento no relacionamento interpessoal.



O que é umareclamacéao?

- Tipos de Reclamacgéo;
- Reclamacéao | Conflito | Problema;

Impactos da Reclamacédo na Organizacéo;

O Cliente na sua cabeca tem sempre razéo.
Resolver reclamagdes com inteligéncia emocional?

- Conceito de Inteligéncia Emocional;

- Gerir as Emocoes para Gerir Reclamacdes;

- Objecobes;

- Auto Controle e Gestdo da Emocéo do Cliente;

- Teoria das inteligéncias multiplas.
Modelo de gestdo de reclamacdes

- ldentificar a Reclamacéo;

- Identificar o Perfil de Cliente;

- Compreender para gerir a reclamacao;

- Impactos dos niveis de servico no tratamento da reclamacéo;
- Resolver e Solucionar para Fidelizar;

- Quando nédo ha resolucao qual a estratégia;

- Fechar para Envolver.



