Gestao das Reclamacdes ANECRA

FORMACAO A MEDIDA

CONTEUDOS PROGRAMATICOS

PROCESSO DE COMUNICACAO

OBJIECTIVOS

e Desenvolver a comunicagao assertiva no contexto da
¢ Profissionais com func¢oes relacionadas

COMUNICAGCAO ASSERTIVA gestao de reclamacdes. . .
o N . , com a area do Sector Automaovel;
» Tratar/gerir situagdes de reclamacdo através de uma e Profissionais do setor que procuram
e Comportamento assertivo na gestao de reclamacoes: gestdo das emocdes com vista a satisfacdo dos clientes. melhorar os seus conhecimentos e/ou
obter uma formacao certificada.

1. O perigo do conflito no processo de reclamacgobes;
2. A importancia das atitudes no processo de resolugcao de

conflitos;
3. As vantagens das atitudes de cooperagao e compromisso; ST
METODOLOGIA 14H00 - 18H00

TRATAMENTO E ENCAMINHAMENTO DAS o . .
~ Pedagogia Activa com recurso a componente pratica.
RECLAMAGCOES No final do curso sera efectuada uma avaliagdo da aprendizagem.
e Significado de uma reclamacao para a empresa:
e Etapas do tratamento de uma reclamacgao: VALORES sSOCIOS NAO SOCIOS
1. Lidar com a emocao dos clientes;
2. Lidar com as nossas emocgoes; eblns 116,00€
3. Resolver e/ou encaminhar as reclamagoes; Aos valores apresentados acresce a Taxa de IVA em vigor.

Valores indicados por/Formando
e Linguagem adequada as reclamacoes:

LIVRO DE RECLAMACOES

» Legislacao em vigor
- Tratamento de uma reclamacao por via “Livro de Reclamacgdes” -
ERTIFICADA



FORMAGAO "ANECRA

SAIBA QUE.

A ANECRA é uma entidade Formadora Certificada, com um vasto leque
de ofertas formativas em areas multidisciplinares, que acompanham as

necessidades e as tendéncias de mercado.

FALE CONNOSCO...

+351 21 392 90 30

Telefone

patricia.paz@anecra.pt

email

Av. Gago Coutinho, 100 | 1749-124 Lisboa

morada

WWw.anecra.pt INSCREVA-SE AQUI
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