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Conteldo de Formacdo

Formagéo e Consultoria

Métodos e Técnicas de Fidelizacdo e Retencao de Clientes

Objetivos Gerais

Este Curso pretende dotar os participantes dos conhecimentos, técnicas, métodos e
comportamentos de exceléncia na funcédo de Servico ao Cliente.

Objetivos Especificos

No final deste Curso os participantes saberao:

Caraterizar a funcéo atendimento;

Melhorar o processo relacional na situacdo de atendimento;

Gerir 0 processo de comunicacao e dominar as técnicas subjacentes;
Escolher técnicas e posturas ajustadas a cada situacdo de atendimento
pessoal ou telefonico;

Dominar procedimentos e comportamentos adequados aos clientes “dificeis”.

Destinatarios

Este Curso destina-se a todos os profissionais que interajam com os Clientes e que
necessitem desenvolver métodos de aperfeicoamento que se traduzam num crescente
aumento da “Qualidade” no Servigo ao Cliente, hnomeadamente Diretores, Quadros e
Técnicos das areas de Atendimento, Venda e Comercial, assim como todos os outros
colaboradores com atividades nestes dominios.

Carga Horéaria

12 Horas

Conteudos Programaticos

Modulo | — Gestdo da Satisfacdo do Cliente
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Fundamentos da Satisfagao do Cliente

Gestao de Expectativas

Determinantes da (In) Satisfacéao
Consequéncias da (In) Satisfagcao

Avaliacao da Satisfacao do Cliente

Instrumentos de afericdo da satisfacéo do cliente
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Modulo Il — Gestao da Fidelizac&o do Cliente

Fundamentos da Fidelizacdo do Cliente

Conceito e Objetivos da Fidelizacao

Mecanismos que afetam a relacdo com o cliente e a sua fidelizagcéao
Técnicas de fidelizacéo

Fidelizagéo e Retencéo

Fidelizacdo Socio-Emocional e Utilitaria

Sistemas de Fidelizacao do Cliente

Recuperacéo de Clientes Perdidos

Ficheiro e o controlo de clientes
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Modulo Il — Gestdo de Reclamacdes

» Fundamentos da Reclamacéo do Cliente
» A Prevencéao do Erro

» A Reparacéo do Erro

» Gestao do Processo de Reclamacéo

» Comunicacéo Externa e Interna

Médulo IV — Fecho da Agéo e Avaliagdo Reativa da Formacéao
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