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MONITORAMENTO DA SATISFACAO DO CLIENTE
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OBJETIVO

Discutir o papel da pesquisa no gerenciamento dos
clientes. Discutir o passo a passo da pesquisa, desde seu
planejamento a sua analise. Apresentar as principais
tecnicas de medigao de satisfagao. Discutir estratégias de
agoes baseadas em resultados das pesquisas de satisfagao.

A QUEM SE DESTINA

- Executivos e profissionais que trabalham no gerencia-
mento do relacionamento com o cliente;

- Executivos e profissionais responsaveis pelo monitora-
mento da satisfacao do cliente;

- Empresas que necessitem cumprir com os requisitos da
NBR ISO 9001.

CONTEUDO

- Pesquisa de Satisfagdo e o gerenciamento do relaciona-
mento com clientes;

- Planejando uma pesquisa de satisfagao;

- Principais técnicas de medigao de satisfagio;

- Confeccionando instrumentos de medicao;

- Defini¢ao dos market drivers;

- Analisando dados e preparando relatorios.

METODOLOGIA
- Aulas expositivas;
- Estudo de Casos;
- Analise de situagbes-problema;

- Exercicios praticos.

INSTRUTOR:

SERGIO GOES

MONITORAMENTO DA
SATISFACAO DO CLIENTE

MATERIAIS DIFERENCIADOS

Oferecemos um material didatico diferenciado e
de alta qualidade preparado por nossos instru-
tores. A Executive também disponibiliza livros e
outros materiais especificos para determinados

temas, visando aprimorar ainda a experiéncia de

aprendizado de seus clientes.

ALGUMAS EMPRESAS QUE JA
CONTRATARAM O CURSO:

- Uranos 2

- Vescon

- Chesf

- Indaia

- Grupo Predial
- Polidiesel

CARGA HORARIA

Q) s

Diretor da Executive Educagao Continuada e Consultoria. Doutor (FGV/SP) e Mestre (UFBA)
em Administragao. Administragigo de Empresas (FGV-SP). Foi coordenador de cursos de
P6s-Graduagao da Unijorge entre 2003 e 2007, dentre os quais, o primeiro curso de Pos em
Sistema de Gestao Integrada no Brasil. Consultor de Empresas de Médio e Grande porte auxilia-
ndo clientes de diversas areas na implantacdo de sistemas de qualidade para certificagao ISO
9001. E Lead Assessor da ISO 9001 desde 1999. Foi executivo comercial e instrutor de
treinamento de organismo credenciado certificador (OCC) de 2006 a 2007.



