Formacao Modular Certificada

0398 Gestdo de Reclamagdes - Metodologias 50

Objectivo(s)
e Enumerar as principais causas das reclamacgdes e aplicar as metodologias de
tratamento e resolugao de reclamagdes

Conteldos
e Reclamagdo e a componente legal
- Reclamagdo e as causas
- Resolugdo graciosa do conflito
- Resolugdo contenciosa do conflito

e Metodologia de resolugdo de reclamagdes
- Abordagem positiva
- Andlise de situagdo
- Procura de solugdo
- Solugdo

e Gerir situagOes agressivas
- Técnica da assertividade
- Arte de protestar
- Aceitar ser criticado

e Tratamento administrativo de uma reclamagdo
- Documentagao
- Acompanhamento, controlo e verificagdo

Condigdes de acesso
e Teridade igual ou superior a 18 anos, a data do inicio da formagao
e Escolaridade minima obrigatdria: 9.2 ano

Horario
e Pos-laboral
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Certificagdo
e Certificado de Qualificagdes
e Registo na Plataforma do Sistema de Informagdo e Gestdo da Oferta Educativa e
Formativa (SIGO)
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