AREA DE GESTAO Comunicagédo e Marketing

ATENDIMENTO E GESTAO RECLAMAGOES NAS IPSS ENTRAJUDA-FORMA Regular

Descrig:éo Esta agdo explica aimportancia do atendimento e da gestdo das reclamagdes no aumento
da eficacia das IPSS e do seu relacionamento com todos os intervenientes tornando esta
ralacdo sustentavel e de longa duracao.

A quem se destina Dirigentes e outros quadros de organizagdes da economia social.

Datas: Ed1: 23 e 24 Fev 2022 - Horario: 10h00-12h00 (4 horas no total) Taxa de Inscrigao:
Datas: Ed2: 16 e 18 Mar 2022 - Horario: 14h30-16h30 (4 horas no total) 20 EUR por participante

Local: Online via Plataforma Zoom

FORMADOR

ANTONIO CARDOSO

OBIJECTIVOS DE APRENDIZAGEM

No final desta agdo, os participantes estarao aptos a:

— Identificar os fatores mais importantes numa relagdo positiva com todos os intervenientes
— Desenvolver metodologias de abordagem na relagdo com todos os parceiros
—  Perceber a relevancia da gestdo eficaz das reclamag&es tornando-as num ponto forte a favor da institui¢do

CONTEUDO PROGRAMATICO

Atendimento e Gestdo das Reclamagdes
— Importancia e sua utilizagdo a favor da Instituicdo
—  Riscos no desinvestimento neste sector
A qualidade no atendimento
— Aconstrugdo de uma imagem de qualidade
—  Regras e técnicas de funcionamento
— Aimportancia das novas TIC (Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo)
Gestdo das reclamacoes
— Inventariagdo, analise e resolugao
— Areclamagdo e melhoria dos servigos
—  Agestdo de reclamagdes como ponto forte a explorar
—  Exercicios praticos

MODALIDADE DE FORMAGCAO RECURSOS PEDAGOGICOS

Formagdo de atualizagdo/aperfeicoamento Computador ou dispositivo mével com audio, cdmara video e
acesso a internet, que permita a utilizagdo da plataforma Zoom;
Apresentagao.

MODELO DE ENSINO CRITERIOS E METODOLOGIA DE AVALIACAO

A distancia — Sessdes Sincronas AVALIACAO INICIAL: Através da analise do perfil dos formandos.

AVALIACAO DA SATISFACAO DO FORMANDO: Realizada através de um
questiondrio de apreciagcdo, onde os formandos poderdo indicar
METODOLOGIA opinides, reclamagdes e sugestdes de melhoria.

O método de ensino é tedrico-pratico (TP), com o objetivo
de apresentar os conceitos fundamentais e relaciona-los
com situagGes concretas, adaptadas a realidade das IPSS



