RESPONDER A RECLAMACOES
—Screva para reconquistar

> Curso de 2 dias (14 horas) ou de 3 dias (21 horas)

> Para turmas de 9 a 12 pessoas

> Presencial ou online

Este curso ensina a escrever respostas que resolvem os problemas a
primeira e transformam reclamantes zangados em clientes fiéis.

O curso é composto por médulos-base (‘O que é a linguagem clara’,
'Preparar a escrita’ e 'Escrever’) e um mddulo de aplicacao preparado a
partir de reclamacdes reais da sua organizacao.
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Menos reincidéncias

Quem compreende aceita. Respostas
claras e completas, focadas nas
expectativas de quem reclama, reduzem
as insisténcias. E o que ensinamos neste

curso essencialmente pratico.
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Todas as técnicas da clareza

O curso articula as técnicas de escrita
clara - aplicaveis a qualquer canal e a
qualguer situacdo - com as técnicas
especificas para responder com eficacia

a reclamacdes.
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Reclamacoes reais

Este curso tem em conta as
circunstancias da comunicacao de cada
organizacdo. Para isso, 0s exercicios sao
preparados a partir de reclamacdes e

respostas verdadeiras.

@ FIDELIDADE

C |
BBVA enj‘a “““““““““““““ L o gemarierion
[ )
MAPFRE 6)
multicare ascendi

Somos uma entidade formadora certificada pela DGERT



PROGRAMA
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(opcional)

OBJETIVOS

O que é a linguagem clara Conhecer as caracteristicas da linguagem clara

Reconhecer as vantagens de escrever de forma mais clara

Preparar a escrita Escolher a informacéo
Definir a finalidade de cada comunicacdo
Identificar os contetidos em funcdo da finalidade
Identificar as necessidades de quem nos Ié
Traduzir a finalidade numa frase-chave eficaz
Arrumar a informacé&o
Comecar pelo mais importante
Agrupar os contetdidos em blocos de texto ldgicos
Ordenar os blocos de texto segundo o interesse de quem |é

Facilitar a leitura na diagonal com titulos ricos

Escrever Usar palavras claras para uma compreensdo a primeira leitura
Palavras conhecidas
Palavras especificas
Palavras repetidas
Dizer quem faz o qué
Verbos

Frases ativas

OBJETIVOS

Escrever Escrever frases curtas
(continuacao) Pontos finais
Listas

Frases sem floreados

Frases sem interrupcdes

Responder a reclamacdes Compreender as queixas e expectativas de quem reclama
Resumir a reclamacéo
Explicar do geral para o particular
Despersonalizar contelidos desagradaveis

Responder eficazmente a reclamacdes

Responder a reclamacdes O 3.2 dia é opcional. Serve para continuar a praticar com o apoio do
formador e consolidar as técnicas aprendidas ao longo do curso.

Q

Nado era este o curso que procurava?
Podemos criar um curso a medida dos seus objetivos. H& 17 anos que ajudamos as organizacbes a usar
a escrita clara para melhorar a sua eficiéncia operacional e a experiéncia dos seus clientes.
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FEEDBACK

OS NUMEROS FALAM POR S|

Os resultados do nosso trabalho com respostas a reclamacoes
sdo o melhor motivo para experimentar a nossa formacao.
Conheca os resultados que a Ascendi alcancou juntando a
nossa formacao a simplificacdo dos templates de resposta.
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Na Ascendi, procuramos constantemente melhorar a qualidade e a
eficiéncia do servico que prestamos. Concluimos que conseguiriamos
reduzir as reclamacdes reincidentes sendo claros e diretos ao comunicar.
Hoje, os resultados mostram que estdvamos certos.

O comprometimento da Claro com a clareza e a simplificacdo de
conteldos é inesgotavel - conseguiram passar-nos esse mindset e,
em conjunto, concretizdmos um trabalho brilhante. N&o fizemos apenas

uma revisdo de conteldos, construimos uma nova atitude.

Filipe Melao
Gestor de Marketing Estratégico
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