<)

FINCREST

NIF: 5000822540

\

MANUAL DE POLITICA DE
RELACIONAMENTO COM CLIENTE
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Introducio:

O relacionamento com o cliente ¢ fundamental para o sucesso de qualquer organizagéo.
Este manual estabelece as directrizes e politicas para garantir um relacionamento eficaz,
respeitoso e transparente com nossos clientes.

Este manual estabelece as bases para um relacionamento positivo e duradouro com
nossos clientes. A adesdo a estas politicas ¢ essencial para garantir a confianga,
satisfagdo e fidelidade dos clientes, construindo assim uma reputagdo solida e positiva
para nossa organizagio

1. Missio:

A nossa missdo € proporcionar uma experiéncia excepcional aos nossos clientes,
entendendo as suas necessidades, na medida em que pretendemos oferecer

produtos/servigos de alta qualidade proporcionando um atendimento ao cliente
excepcional.

2. Comunicagio:

* Responder a consultas e solicitagdes dos clientes de forma rapida, cortés e precisa.
¢ Utilizar uma linguagem clara, simples e respeitosa em todas as comunicagdes escritas
e verbais.

3. Atendimento ao Cliente:

* Treinar ¢ capacitar regularmente a nossa equipa de atendimento para garantit um
servigo de alta qualidade.

* Disponibilidade para ajudar os clientes durante o horario comercial ¢ oferecer
canais de comunicagdo, como telefone. e-mail e chat online.

4. Respeito e Empatia:

* Tratar todos os clientes com respeito, cortesia e empatia, independentemente de sua
origem, idade, género ou qualquer outra caracteristica pessoal.
* Demonstrar compreensdo pelas preocupagdes e necessidades dos clientes.

5. Solug¢ao de Problemas:

* Resolver reclamagdes e problemas dos clientes de forma rapida e eficaz.
* Registar todas as reclamagdes dos clientes, investigar a fundo e tomar medidas
correctivas para evitar problemas semelhantes no futuro. m
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6. Privacidade e Confidencialidade:

* Garantir a privacidade e confidencialidade das informagdes dos clientes.
* Nao compartilhar dados dos clientes com terceiros sem consentimento prévio.

7. Feedback dos Clientes:

L ]

Encorajar os clientes a fornecer feedback sobre os nossos produtos e servigos.
* Analisar regularmente o feedback dos clientes para identificar dreas de melhoria e
implementar melhorias necessarias.

8. Formagiio e Desenvolvimento:

* Investir na formagdo continua da nossa equipe para melhorar habilidades de
atendimento ao cliente e conhecimento dos produtos/servicos oferecidos.

9. Monitoramento e Avalia¢io:

* Monitorar regularmente a satisfac&o do cliente por meio de pesquisas, analises de
teedback e avaliagdes.

* Avaliar o desempenho da equipe de atendimento ao cliente e reconhecer e
recompensar conquistas excepcionais.
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