GESTAO DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE
DisciplinalD - 100762

Descri¢ao da disciplina e codigo do produto

GESTAO DE RELACIONAMENTO COM O CLIENTE - (ID 58404)

Ementa

Novas regras de competicdo no mundo contemporaneo e caracteristicas do mercado. Novo perfil dos
consumidores. Etica e responsabilidade. Aprendizado e autodesenvolvimento permanentes. Satisfacdo dos
clientes. Trabalho em equipe. Identificacdo do perfil do cliente. Necessidades e expectativas dos clientes.
Importancia do pos-venda. Situacdes que irritam o cliente. Tipos de clientes. Como reconhecer o cliente dificil
e lidar com ele. Proatividade. Teleatendimento e relacionamento com os clientes. Prevencdo e administracdo
de conflitos. Fidelizacdo de clientes. Como fazer um bom atendimento.

Conteldo programatico

|

Caracteristicas do mundo contemporaneo

2.

Organizagdes: competéncias para os novos desafios do terceiro milénio
3.

Profissionais: competéncias para os novos desafios do terceiro milénio

R

Por que os clientes ndo fazem o que vocé espera?
5.

Como lidar com clientes dificeis

6.

Teleatendimento

7.

Atuando na prevencao de conflitos

8.

Atuando no tratamento de conflitos

9.

Trabalhe a pés-venda: seu cliente se lembrara dele
10.

O bom atendimento: como encantar os clientes
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