GGALILEU

Atendimento e Gestao de Reclamacoes
Competéncias Empresariais - Atendimento, Vendas e Negociagao
Live Training ( também disponivel em presencial )

Localidade:

Data: 14 Oct 2024

Preco: 670 € ( Os valores apresentados n&o incluem IVA. Oferta de IVA a particulares e estudantes. )
Horario: Tarde das 14h00 - 17h30

Nivel: Intermédio

Duracao: 14h

Sobre 0 curso

Num mercado competitivo, onde os produtos e servicos sdo facilmente replicaveis, a qualidade do atendimento
ao cliente é um elemento diferenciador. A forma como uma empresa comunica, acolhe e responde as
necessidades dos seus clientes tem um impacto direto na sua reputacao, fidelizagcao e resultados. Por outro lado,
uma reclamacao mal gerida pode comprometer anos de construcao de marca - mas, se bem trabalhada, pode
transformar um cliente insatisfeito num embaixador da marca.

Este curso foi desenhado para todos os profissionais que desejam prestar um atendimento de exceléncia,
desenvolvendo uma postura proativa, empatica e orientada para solucdes. Para além de melhorar as
competéncias de comunicacao, os participantes irdo aprender a transformar situacdes dificeis em oportunidades
de melhoria e fidelizacao.

Destinatarios

Profissionais que desempenham, ou pretendem vir a desempenhar, funcées que envolvam contacto direto com
clientes, nomeadamente em contextos de atendimento, venda ou negociacdo — especialmente nas areas
comercial, de servicos ou similares — e que queiram desenvolver competéncias para um relacionamento mais
eficaz, empatico e orientado para a satisfacao do cliente.

Objetivos
No final da formacao, os participantes serao capazes de:

e Trabalhar no sentido de prestar um atendimento de exceléncia, representando positivamente a
imagem da organizacdo em cada interacdo com o cliente;



e Aplicar técnicas de comunicacao positiva, assertiva e empatica, ajustando a abordagem as
necessidades e expectativas do cliente;

¢ |dentificar sinais de insatisfacao e responder de forma eficaz a reclamacoes, transformando
situacOes dificeis em oportunidades de fidelizacao;

¢ Melhorar os niveis de satisfacao do cliente, tanto a nivel global como por servico ou segmento de
clientes;

¢ Analisar e interpretar comportamentos e necessidades dos clientes, adaptando o discurso
comercial e de apoio ao cliente;

¢ Desenvolver competéncias de argumentacao e relacionamento, promovendo uma ligacdo mais
sélida e duradoura com o cliente;

Condicoes

Mensalidades (apenas para particulares): Taxa de inscricao de 10% + pagamento do valor restante até 12
prestacdes, através do parceiro Cofidis Pay. (Sujeito a aprovacdo, consulta-nos para mais informacdes).

Metodologia

A formacao terd uma abordagem participativa, promovendo a interacdo entre os participantes e a aplicacao
pratica dos conceitos discutidos.

A metodologia combinara brainstorming com algumas dinamicas/roleplays.

Programa

e Desenvolver uma proposta de valor através do atendimento;

Comunicacao com o cliente;

Relacao de alta qualidade com o cliente;

Gestao de Reclamacoes;

Plano de Melhoria Individual;
Desenvolver uma proposta de valor através do atendimento

e Conceito de atendimento e os diversos tipos de atendimento;

Atendimento diferenciado, alinhado com a estratégia e imagem da empresa;
¢ Principais componentes da inteligéncia emocional para um atendimento eficaz (autoconsciéncia,
consciéncia social, relacionamentos interpessoais, autocontrolo);

Efeito das emogdes nos pensamentos e comportamentos;

Gestao eficiente do tempo de atendimento;
e Atendimento omnicanal;

Comunicacao com o cliente



A comunicacao como um fator competitivo e diferenciador no atendimento;

Atendimento inclusivo, envolvente e claro;

Comunicacao verbal e ndo verbal,

A escuta ativa, compreendida e participativa;

Atendimento personalizado tendo em conta as necessidades e perfil do cliente;

A importancia das perguntas eficazes;
Relacdo de alta qualidade com o cliente

e Porque é que as pessoas compram.
Tipos de compradores;

e Construcao de confianca; identificacao das necessidades;apresentacao de solucdes; confirmacao e
obtencao de compromisso;

e Objecdes;

e Antecipar o contacto e atendimento pds-venda;

Gestdo de Reclamacoes

e Tendéncias atuais e desafios futuros;
e Causas de insatisfacdo e de reclamacao;

0 impacto das reclamagdes no valor de marca;

Da reclamacao a fidelizacado - o tratamento das reclamacoes;

Ferramentas para lidar com conflitos e reclamacoes;

Anélise preditiva na prevencdo de reclamacdes;

Plano de Melhoria Individual



