CURSO: COMO AVALIAR A SATISFACAO

DOS CLIENTES

OBJECTIVOS:

Aplicar as técnicas de fidelizacdo, com vista ao estabelecimento de uma relacédo de parceria continua.
Andlise e controlo dos ficheiros de clientes.
Instrumentos de afericdo de satisfagédo do cliente.

Gestao das reclamacoes.

CONTEUDO PROGRAMATICO:

Aplicar as boas técnicas do atendimento pos-venda.

Esclarecer o cliente sobre os direitos, garantias e servigo pés venda como parte integrante da relagéo.

Técnicas de fidelizacao.

Manter activa e actualizada base de dados de clientes: quais os campos, como 0s gerir e como usa-los.

Instrumentos utilizados para avaliar a satisfacéo do cliente: inquéritos, for¢ca de vendas, mensagens para feed-back,etc.
Enumerar as principais causas das reclamacfes e a sua componente legal.

Aplicar os principais passos no tratamento da reclamacéo.

Aplicar a técnica na gestéo de situagdes complicadas.

Aplicar o correcto tratamento administrativo da reclamacéo.

DESTINATARIOS:

Responséaveis de servigos a clientes;
Responsaveis de assisténcia;

Responsaveis de informacdes a clientes.

N° DE HORAS: 15 horas
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