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Formagéo e Consultoria

Desenvolver Comportamentos de Qualidade no Servigco aos Clientes em todos
os Colaboradores

Objetivos Gerais

Este Curso pretende dotar os participantes de competéncias, capacidades, métodos e
instrumentos que desenvolvam, ou reforcem, as competéncias relacionadas com os
servigos prestados a todos os tipos de clientes.

Objetivos Especificos

No fim deste Curso os participantes saberao:

Definir, claramente, o que é qualidade no servico ao cliente;
Indicar os custos da nédo qualidade;

Conceber e apresentar projetos de melhoria, no servigo ao cliente;
Identificar e mobilizar competéncias no servico ao cliente.

Destinatarios

Este Curso destina-se a todos os profissionais que pretendam melhorar os seus
comportamentos conducentes a uma maior qualidade no servico a Clientes.

Carga Horéria

18 Horas
Conteudos

Modulo | - Identificar Comportamentos de Qualidade - Objetivos, Metas,
Indicadores e Expectativas Comportamentais do Servi¢go ao Cliente

» Definir qualidade, quanto ao processo e quanto aos resultados, no servico
aos clientes
» A qualidade dos comportamentos face aos diferentes tipos de clientes —
clientes externos ou clientes internos:
e A proatividade
e O profissionalismo
e A procura da solucéo
e O que é a ndo qualidade neste contexto

Moédulo Il - Diagnosticar e Ter em Conta as Expetativas dos Clientes Externos
ou Internos

Os resultados esperados

As necessidades sentidas e comunicadas
Os prazos desejados

Os custos diretos, indiretos e ocultos

Os comportamentos expectaveis
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Modulo Il - Desenvolver os Projetos de Melhoria no Servigco ao Cliente

» O que incrementar

» Como la
> Como es
» Concebe

chegar
tabelecer prioridades
r e comunicar os indicadores

Mdédulo IV - Estar Atento aos Aspetos Cognitivos e aos Aspetos Emocionais

» Nao esquecer o profissiograma

» Definir procedimentos, com rigor, nas fases de recrutamento, selecéo,
formacgéao e acolhimento

» As exigéncias do coaching

» Como avaliar o desempenho

Médulo V - Envolver Competéncias Fundamentais

» A procura da relacao empética

» A relacéo linguagem — comunicacao
» A autoconfianga e a autoimagem

» A autoestima e a situacdo emocional

Modulo VI - Aplicar a Proatividade na ldentificacdo dos Problemas e nas
Propostas de Solucéao

» Clarificar a situagéo
» Envolver-se nas alternativas
» Criar esforcos que conduzam as solucdes
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