UFCDs - Unidades - Formacao Modular ADEC

3448 - Gestao de reclamacoes - hotelaria

Designagdo da UFCD: Gestdo de reclamacgdes - hotelaria
Cédigo: 3448
Carga Hordria: 25 horas

Pontos de crédito: 2,25

Objetivos

e Efectuar a gestdo de reclamacdes dos clientes/hdspedes e definir e/ou
participar na definicdo de medidas corretivas.

Recursos Diddticos

Conteldos
e Normas de atuacdo em situacdes de detecdo de avarias ou deficiéncias

e Normas e diligéncias a realizar para reparacdo ou substituicdo de
equipamentos

Funcdes, normas e exigéncias de funcionamento dos diversos sectores
Técnicas de atendimento e tratamento de reclamacdes

Relacionamento interpessoal e estratégias facilitadoras da comunicacdo e
relacdo interpessoal

- Estratégias de auto-controlo
- Estratégias de resolucéo de conflitos

- Importancia da linguagem nd&o verbal na comunicacdo
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