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Call Center’s — Organizacao de Call Center’s

Objetivos Gerais

Este Curso pretende dotar os participantes de conhecimentos, métodos, técnicas e procedimentos para
iniciar ou melhorar o servigo ao cliente no Call-Center .

Objetivos Especificos

No final da a¢do os formandos serdao capazes de:

e Fundamentar a necessidade da criacdo de um Call-Center na empresa

e Definir os passos para organizacao e desenvolvimento de um Call-Center
e Diferengar as aplica¢gdes de um Call-Center

e Operacionalizar a gestdo das equipas de um Call-Center

e Criar uma cultura de acompanhamento e controle de resultados

Destinatarios

Dirigentes, chefias de topo e intermédias, nomeadamente :

e Coordenadores de Grupos de Trabalho

e Técnicos de gestdo de clientes

e Técnicos de atendimento

e Profissionais que colaborem em fungdes de atendimento

Carga Horaria

18 horas

Conteudo

1. Call-centers — necessidades e realidades atuais

e Aumentar a orientag¢do para o cliente
e Investir na personalizagdo e na qualidade da relagdo

2. 0O porqué do servigo ao cliente

e Otempo ndo pdra. As oportunidades nao esperam s3ao cada vez maiores
e (O passado nao volta
e Cabe-nos a nés a mudanga
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e Somos 0 que queremos e o que sabemos

3. Recursos humanos - sdo as pessoas que irao iniciar e manter o contacto

e N&o hd bons resultados sem investimento
e As equipas de vendas ndo funcionam se a transformac¢ao nao for permanente

4. Escolher e construir os melhores recursos humanos — uma opg¢ao estratégica fundamental

e Recrutar e selecionar corretamente
e Construir e atualizar os programas de acolhimento e formagao
e Desenvolver o pessoal consoante as necessidades

5. Call-centers e seus cenarios

o Aplicagdes
e Filosofia e principios do atendimento no Call-Center
e Para qué criar um Call-Center

6. A gestao da equipa no call-center

e Construir a equipa

e Orientar os seus membros

e Corrigir falhas e descontrolos

e O sistema de comunicagdo interno

7. Osresultados foram atingidos?

e Definir, acompanhar e controlar resultados
e Criar a cultura da eficacia e da eficiéncia
e Como melhorar, sempre, os resultados
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