AVALIAGCAO DE CLIENTES:
INTERNOS E EXTERNOS {/ Cefamol

Associagao Nacional da Industria de Moldes

Sabe como avaliar do desempenho da sua empresa através da opinidao dos seus Clientes?

E ja do conhecimento comum que a satisfagdo dos clientes esté fortemente ligada & sua fidelizagdo, recomendacéo a
outros, competitividade e satisfagao interna. Levantam-se no entanto algumas questoes pertinentes:

- De que depende a satisfagdo ou insatisfagao dos clientes?

- Como pode ser avaliado esse sentimento?

OBJECTIVOS GERAIS
Reconhecer a necessidade e importancia da avaliagao da satisfagdo do Cliente como uma oportunidade para a
melhoria continua da qualidade e como forma de fidelizagdo do Cliente a empresa.

OBJECTIVOS ESPECIFICOS
No final da acgéo os participantes estardo aptos a:
Identificar as expectativas do Cliente;
Elaborar um Questionario de Satisfagao;
Medir e avaliar a satisfagdo do Cliente.

DESTINATARIOS
Responsaveis por Sistemas de Gestdo da Qualidade.
Responsaveis da area Comercial / Recursos Humanos.

CONTEUDO PROGRAMATICO
Abordagem breve ao requisito actual da ISO 9001/2008
O questionario de avaliag&o classico e a necessidade de o melhorar
Novas propostas de questionarios de satisfacdo e sua frequéncia de envio
Metodologias de deteccéo da (in)satisfagéo do cliente, envolvendo os varios departamentos da empresa
Analise de resultados (calculo de indicadores) e sua aplicagdo nos processos da empresa
Os clientes “internos”; analise de caso pratico de empresa que realiza ensaios de moldes, fabricados na prépria
empresa.

METODOLOGIA
Vertente tedrica, com recurso a casos praticos; exposicao e interactividade; técnicas de discusséo, debate.

FORMADOR
Eng. Pedro Brandao
Licenciatura em Engenharia Quimica e posterior Especializagdo em Quimica Macromolecular e Quimica Textil e
Polimeros, pela FEUP. Apo6s ter sido Director de Produgdo de uma empresa de cabos eléctricos e
telecomunicagdes, exerceu, por varios anos, uma actividade multidisciplinar numa sociedade que representa,
em Portugal, varias empresas internacionais no dominio das matérias primas plasticas, bem como de maquinas
€ equipamentos para a sua transformagao.
E Consultor Técnico especializado em plasticos e moldes, sistemas de gestdo da qualidade e de auditorias de
1ISO 9001.
Pertence a bolsa de auditores de Sistemas de Gestdo da Qualidade ISO 9001-2008 (como auditor técnico de
empresas dos sectores plasticos e moldes) da empresa QSCB (Quality Systems Certification Bureau). E
Formador, desde 2003, em algumas das mais conceituadas PME do ramo industrial.

DURAGAO, DATAS, HORARIO E LOCAL DE REALIZAGAO
8 Horas
15 de Dezembro de 2009
Laboral: 09h00- 13h00 | 14h00-18h00
CEFAMOL (Marinha Grande — Av. D. Dinis, 17)
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CONDIGOES DE PARTICIPAGAO E CRITERIOS DE SELECGAO

Associados da CEFAMOL = 125€ N&o Associados = 150€
(valores isentos de IVA, ao abrigo do art. 9°, n.° 11 do CIVA)

Inclui Certificado de Frequéncia de Formagao Profissional, documentagao de apoio, coffee-breaks.

O numero minimo de participantes é de 10 formandos. A CEFAMOL reserva-se o direito de cancelar a acgéo
caso 0 numero de participantes seja inferior ao numero estabelecido;

Esta acgdo destina-se, preferencialmente, a profissionais de empresas associadas da CEFAMOL,;

A realizacdo da acgdo de formacgéo esta sujeita a confirmacao, a efectuar apds o prazo de inscrigéo;

Apbés o processo de seleccdo e antes do inicio da acgdo, a CEFAMOL contactara os participantes
seleccionados, para confirmar a sua presenga na formagdo. De igual modo, todos os candidatos néo
seleccionados seréo igualmente informados via e-mail.

PRAZO DE INSCRICAQ:
Até 27 de Novembro de 2009, mediante devolugéo da Ficha de Inscricdo (em anexo), por fax (244-575159) ou
e-mail (formacao@cefamol.pt). O pagamento da inscri¢do, quando efectuado por cheque, devera ser a ordem
da CEFAMOL. A inscri¢ao s6 é considerada valida ap6s o pagamento.

CANCELAMENTO DE INSCRICOES:
Serdo aceites as desisténcias até a data limite de inscricdo, reembolsando a totalidade do pagamento
efectuado.
As desisténcias que ocorrerem ap6s terminado o prazo de inscrigdo, obrigam o pagamento integral. Contudo,
as empresas poderao indicar uma substituicdo para a desisténcia verificada.
Em caso de cancelamento / adiamento das acgdes de formagéo, a CEFAMOL compromete-se a devolver a
importancia cobrada.

CRITERIOS DE SELECCAOQ:
Activos do Sector de Moldes, Ferramentas Especiais e Plasticos;
Prioridade a colaboradores de empresas associadas da CEFAMOL, com situagdo devidamente regularizada,
nomeadamente, ndo ter pagamentos em atraso relativamente a outras ac¢des de formagéao;
Analise dos dados da Ficha de Inscrigdo e requisitos solicitados — perfil dos destinatarios;
Ordem cronoldgica de chegada das Inscrigdes.
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