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Jornadas 
bioMérieux 2014  

 
 
 

“Gestão de Reclamações e Qualidade no 
Atendimento ao Público” 

 
Porto: 25 de novembro de 2014 – 10h00 às 17h00 - Edifício ANF – Centro 

Empresarial  
 
 

Lisboa:  27 de novembro de 2014- 10h00 às 17h00 - Hotel Sana Lisboa 
 
 
 

Palestrante: Dra. Isabel Borges 
 
 

PROGRAMA  
 

 

I. A importância do atendimento na estratégia de fidel ização de clientes 

II. O processo de serviço orientado aos clientes: a ges tão dos momentos 
de verdade 

III. Como atender as expetativas do Utente 

IV. Compreendo a situação do Utente: transformando resp ostas em 
soluções 

V. Qualidade na Gestão de Reclamações: Melhores Prátic as 

 


