ASSOCIAGAO PARA A VALORIZAGAO ECONOMICA DOS ACORES
ESCOLA DE FORMAGAO TURISTICA DOS AGORES

Projeto FORM.ACORES Qualificagao

Destinatdrios: Ativos empregados maiores de 18 anos Modalidade: Presencial

Local: Escola de Formacgao Turistica dos Agores Carga Hordria: 40 horas

Horario: das 09h00 as 12h40 e das 13h40 as 16h40

GESTAO DE RECLAMAGOES E CONFLITOS NO LOCAL DO TRABALHO

Objetivos

Gerir reclamagdes e conflitos com clientes e fornecedores

Contetdos

Natureza dos conflitos

Efeitos positivos e negativos dos conflitos

Causas dos conflitos

Causas de tensdes

Modos de lidar com os conflitos

Propostas de solugdo

Razoes que provocam a insatisfacdo do cliente

Gestdo da agressividade dos clientes

Gestdo emocional

Quadro de competéncia emocional

Conceito, tipologia e caracteriza¢do de objecBes/reclamacées

Percecdo da reclamacgdo e andlise de potenciais causas utilizando o diagrama de causa a
efeito

Atitudes de base a uma comunicacao eficaz e eficiente

Negociacdo e reconhecimento das atitudes pessoais potenciadoras do acordo através da
gestao construtiva de desacordos

Conceitos e caracterizagdo da confianga e suspeicao

Projeto financiado por GOVERNO
DOS ACORES




