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A COMPLAINT IS A GIFT - GESTAO DE RECLAMACOES

ENQUADRAMENTO DO CURSO

Este curso introduz regras de ouro e solugbes praticas para lidar com reclamacodes
presenciais ou escritas. E uma forma de assegurar a satisfacdo do cliente crucial
para ao futuro de qualquer empresa.

Uma das razdes que pode levar as empresa a perder clientes é o facto de nédo saber
lidar com as suas reclamacfes. Uma reclamacdo € uma Oportunidade. Sem
reclamacdes, a empresa nédo tera conhecimento suficiente acerca do numero de
clientes insatisfeitos e qual a razdo dessa insatisfacdo. Se ndo houver oportunidade
de entender a percepcdo do cliente, a empresa nao conseguira reagir
atempadamente.

Lidar de forma apropriada com as reclamacdes € um pré-requisito se a empresa
pretende recuperar a confianca de clientes insatisfeitos — pode até levar a lealdade
por parte desses mesmos clientes.

De forma a transformar uma situacdo negativa com um cliente numa positiva, € vital
que a empresa, e todos os colaboradores que mantenham contacto com os clientes,
conhecam os pré-requisitos para lidar bem com as reclamacoes.

Se uma empresa tem a oportunidade de recuperar a confianca dos seus clientes
através do processamento eficaz das suas reclamacfes, precisa de criar uma
“cultura de reclamacdes” eficiente.
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CONTEUDOS DO CURSO

Introducdo — Uma Reclamacao é uma Oportunidade.
As reaccgOes de um cliente insatisfeito. A importancia de estar satisfeito.
Recuperacao eficiente da confianca de clientes insatisfeitos. Exemplos.

Regras de Ouro para lidar com reclamacoes.

Reclamacdes presenciais e escritas. A percepcao do cliente.

Politicas de Gestdo de Reclamacdes.

Como lidar com as criticas dos outros. Aprender a tratar a reclamacdo como uma
Oportunidade.

Implementacdo de uma forma eficiente de lidar com as reclamacoes.
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O QUE PODE SER ATINGIDO

Beneficios para a empresa:

A sua imagem € melhorada.
Melhores relagdes internas.
Lealdade do cliente.

Menor numero de clientes perdidos.
Mais clientes satisfeitos.

Maior consciéncia da importancia de lidar de forma eficiente com as reclamacgdes.
Maior consciéncia de que é importante manter o cliente satisfeito.
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O QUE PODE SER ATINGIDO

Beneficios para si:

Serda capaz de processar as reclamacdes de forma mais eficiente.

Aprendera a aceitar as criticas dos outros e a usa-las para melhorar a sua
qualidade pessoal.

Prestara um melhor servi¢co, tanto ao cliente “interno” como ao cliente
“externo”.

Aprenderda como deve apresentar uma reclamacdo e exigir servicos de
qualidade.

Conseguird melhores relacbes com os outros, interna e externamente.
Aumentara a sua auto-estima.

QUEM DEVE FREQUENTAR E BENEFICIAR DESTE CURSO

Todos o0s colaboradores que tém contacto com o cliente, bem como gestores que

devem conhecer as técnicas subjacentes a implementacdo da politica de reclamacdes
€ que sdo responsaveis por conduzir a organizacdo para uma nova politica de
reclamacodes.
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