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Atendimento ao Publico - Presencial, Telefénico e Online

Objetivos Gerais:

Este curso é dirigido a todos os profissionais que pretendem dotar-se de
competéncias e instrumentos para melhorem a satisfacdo do cliente e incrementar a
melhoria da imagem da empresa

Objetivos Especificos:

No final do curso, os formandos serdo capazes de:

e Valorizar o atendimento e melhorar a imagem da empresa;

¢ Identificar técnicas e métodos que aumentem a satisfacdo do cliente;

e Utilizar a assertividade e a inteligéncia emocional na relacdo com o cliente;
e Tratar as reclamacdes e gerir os conflitos de forma eficaz;

e Utilizar a comunicacdo como instrumento de aproximacéao ao cliente;

¢ Dominar técnicas de vendas e comerciais na relacdo com o cliente.

Destinatarios:

A todos os profissionais que necessitem conhecer e querem aplicar nas suas funcdes
o atendimento ao cliente externo ou interno.

Carga Horéria:

6 horas
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Conteudo Programatico:

v" Modulo | — A relagdo com o cliente:
e AIndividualidade e a Relacdo personalizada;
e A Satisfacdo dos Clientes;
e Os Clientes Nao Séo Todos lguais:
o Aspetos motivacionais;
Interesses;
Ritmos;
Seguranca,
Etc.

o O O O

v' Médulo Il = Técnicas e comportamentos na comunicacdo e no atendimento:
e As Atitudes Comunicacionais;

A Assertividade e Outras Formas de Comunicacao;

Autoavaliacdo do Comportamento Individual;

Gerir reclamacgoes;

Inteligéncia emocional;

A Resolugao do “Problema”.

v" Médulo Il = Atendimento e valorizacdo da imagem da empresa:
e Atendimento e Relacdo com o cliente interno e externo;
e Como Melhorar o Atendimento.
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