- Conteudo de Formagao a Distancia

Satisfacéo de Clientes

Objetivos Gerais

Este Curso visa proporcionar conhecimentos aos participantes para a implementagcéo desta
ferramenta nas suas empresas e para dar resposta ao requisito da norma 1SO 9001.

Objetivos Especificos

No final do Curso os formandos ficardo aptos a:

Identificar o problema da Avaliagdo da Satisfacdo e Lealdade do Utente;
Saber definir e identificar das populacdes alvo e selecdo de variaveis-chave;
Saber recolher dados;

Saber fazer o desenho dos questionarios e gestédo do trabalho de campo;
Identificar os principais métodos de andlise e apresentacao dos resultados.

Destinatarios

Este Curso é essencial a todos os quadros superiores e intermédios e outros interessados.

Pré-requisitos

Os pré-requisitos necessarios para frequentar este curso sao:

e Ter acesso a um computador ou um tablet com ligagdo a Internet e um browser
(programa para navegar na web), como o Chrome, Safari, Firefox ou Internet Explorer.

e Pode aceder ao curso a partir de qualquer computador (por exemplo, em casa e no
escritorio), tablet ou smartphone.

Carga Horéria

6 Horas

Conteudo Programético

Modulo 0 — Apresentacdo de Plataforma e Método de Utilizacéo
Médulo | - Introducgéo

Modulo Il - Auscultacdo dos Clientes — Satisfacéo e Fidelizacéo
Mdédulo Il - Objetivos da Medida da Satisfacdo do Cliente
Modulo IV - Avaliacéo da Satisfacdo dos Clientes

Mdédulo V - Processo de Medida da Satisfacdo dos Clientes

Modulo VI - Integracédo no Modelo de Exceléncia
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Metodologia

Este curso tem sempre presente o formador, que irda mesmo dar a formacao presencial através
da plataforma.

O Formando pode intervir juntamente com o formador ou com os restantes formandos tal como
faz na sala de aula.

As apresentacdes e exercicios serdo sempre disponibilizados pelo formador no final de cada
sessédo de formacao.

No final do curso recebera um Certificado de Formacao Profissional caso frequente pelo menos
90% das aulas, realize os trabalhos e os testes propostos, participe nas discussdes online e
tenha avaliagdo final positiva.

Esta formacéo é certificada e reconhecida.
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