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H S - Contelido de Formacdo

Formagéo e Consultoria

Gestao de Reclamagdes em Hotelaria

Objetivos Gerais

Este curso pretende dotar os participantes dos conhecimentos, metodologias e prdticas essenciais a

melhoria do seu comportamento quando envolvidos num processo de reclamagdo, numa perspetiva
da total satisfacao e fidelizacao do Cliente.

Objetivos Especificos

No final deste Curso, os participantes deverao saber:

Reconhecer a importancia da Gestdo de Conflitos e de Reclamacgdes

Identificar Tipos de Conflito Organizacionais, respetivas Origens e Procedimentos de Resolucao
Implementar a dinamica “A¢do — Reacdo” de forma positiva

Tratar as Reclamacdes valorizando a Imagem da Empresa

Destinatarios

Este Curso destina-se a todos os profissionais que desenvolvam uma atividade didria em permanente

contato com o cliente e que consequentemente estejam envolvidos no Processo de Reclamacdes.

Carga Horaria

18 Horas

Contetdos

1. Enquadramento

Conceitos

Importancia da existéncia de uma Cultura Organizacional
Principios de Gestdo

Indicadores de Desempenho

Monitorizagao de Processos

2. Relacionamento interpessoal e conflito

Tipos de Conflitos

Atitudes Frequentes face ao Conflito

Técnicas para a Constru¢do de uma Atitude Positiva
Quadros de Referéncia e Valores

Técnicas de Gestao de Conflitos

3. Gestdo e tratamento de reclamagdes

Enguadramento da Reclamag¢do no Modelo de Negécio
Registo da Reclamacao — Livro de Reclamacgdes e outros Suportes
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e Andlise de Causas
e Corregdo e Agao Corretiva
e Elaboracdo de Respostas Escritas

4. Oportunidades com a reclamacgao
e Importancia da Satisfacdao do Cliente
e Impacto da Reclamac¢do na Imagem da Empresa
o Adogao de Comportamentos Eficazes
e Conflitos como indutores a Melhoria Processual

THHROO05

- Contelido de Formacdo

www.highskills.pt | geral@highskills.pt



