Programa de Formacao
) AciLis

DADOS GERAIS

Area de Formag&o: Comércio
Duragdo Total: 14 Horas | NOhorasSC:0 | NOhorasCT: 10 | N©horasPS: 25
Cronograma: 2 dias

UFCD: Curso/Mddulo: Comportamento assertivo em situacdes de reclamacdo e conflito

OBJETIVOS DA ACAO

Objetivos Gerais:

- Desenvolver a comunicagao assertiva no contexto da gestdo de reclamacoes.
- Tratar ou encaminhar situacOes de reclamagdo, através de uma auto e hetero-gestdo das emogdes com vista a
satisfacdo dos clientes.

Obijetivos de Aprendizagem:
No final da acdo, os formandos deverao ser capazes de:

- Tratar ou encaminhar situacdes de reclamacao de forma assertiva.
- Ter um comportamento assertivo como resposta as situagdes de reclamagao.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS

O Comunicagdo assertiva e comportamento assertivo como resposta as situagoes de reclamacao
> O perigo iminente do conflito e as suas repercussoes
> As atitudes na gestdo de conflitos - fuga, acomodacao, rivalidade, cooperagdo e compromisso
> As vantagens das atitudes de cooperacdo / compromisso

O Tratamento e encaminhamento

Significado de uma reclamagao para a empresa

O Etapas do tratamento das reclamagbes
> - Lidar com as emog0es dos clientes
> - Lidar com as nossas emogoes
> - Resolver ou reencaminhar as situagoes

0 Linguagem adequada as reclamagdes

O




