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HIGH SKILLS

Satisfacao de Clientes

Objetivos Gerais

Este curso visa proporcionar conhecimentos aos participantes para a implementacdo desta
ferramenta nas suas empresas e para dar resposta ao requisito da norma 1ISO 9001:2015.

Objetivos Especificos
No final deste Curso os participantes estardo aptos a:

» Melhorar o desempenho da Organizacao;

» Melhorar a capacidade de fornecer, de forma consistente, produtos e servicos que
satisfacam tanto os requisitos dos clientes como as exigéncias estatutérias e
regulamentares aplicaveis;

» Orientar o foco da organizacdo no aumento da satisfacdo do cliente;

» Fidelizar e captar novos clientes;

» Saber tratar os riscos e oportunidades.

Destinatarios

Este curso € 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 ligacdo 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

30 Horas

Conteudo Programético

Médulo 0 — Apresentacao de Plataforma e Método de Utilizacdo
Moédulo | = Introducéo

Moédulo Il - Auscultagdo dos Clientes — Satisfacéo e Fidelizagao
Modulo Il - Objetivos da Medida da satisfag&o do cliente

Mdédulo IV - Avaliacéo da satisfacédo dos clientes
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Mdédulo V - Processo de Medida da satisfacdo dos clientes

Mdédulo VI - Integracdo no modelo de Exceléncia

Moédulo VII - Criagdo de questionérios apliciveis

Modulo VIII - Abordagem a 1SO9001:2015, 1ISO14001:2015 e 1ISO45001:2018
Moédulo IX - Gestdo da qualidade. Satisfacdo dos clientes.

Moédulo X - Linhas de orientacdo para a sua medicao e monitorizacao:
Requisitos e aplicacao pratica;

Como medir e monitorar a satisfacédo do cliente?;

Principios orientadores para a estruturacao dos processos de medicéo e

monitorizacdo da satisfacao do cliente;
O processo de medicdo e monitorizacdo como ferramenta de Melhoria Continua.
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Mdédulo XI - Resolucao de exercicios

Metodologia

Este curso tem sempre presente o formador, que ira mesmo dar a formacéo 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
sessdo de formacéao.

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 avaliagao final positiva.

Esta formacdao é certificada e reconhecida.
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