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Este curso é dirigido a todos os profissionais que pretendam adquirir conhecimentos e
dominar competéncias para o atendimento de exceléncia com vista a retencéo, fidelizacéo
e retencéo de clientes.

Objetivos Especificos
No final do Curso os participantes estardo aptos a:

e Reconhecer a importancia e atender os clientes com qualidade e de forma eficaz e
eficiente, gerando vantagens competitivas;

e Desenvolver competéncias de relacionamento interpessoal essenciais para um
atendimento personalizado, dominando algumas regras de comunicacao e etiqueta;

e |dentificar e compreender as necessidades do cliente;

e Saber gerir um conflito e atender uma reclamacéo;

e Transmitir uma imagem profissional, de eficacia e de um bom funcionamento da
empresa,;

Destinatarios

Este curso esta destinado a todos os profissionais que tém contacto com o publico ou clientes,
com fun¢des de acolhimento, atendimento ao balcdo e ao telefone, ou locais de informagéao:
Rececionistas, Telefonistas, operadores de Call Center, Administrativos, Secretarias,
Vendedores, entre outros.

Pré-requisitos

Os pré-requisitos necessarios para frequentar este curso sao:

e Ter acesso a um computador ou um tablet com ligacdo a Internet e um browser
(programa para navegar na web), como o Chrome, Safari, Firefox ou Internet Explorer.

e Pode aceder ao curso a partir de qualquer computador (por exemplo, em casa e no
escritorio), tablet ou smartphone.

Conteudo Programético
Mdédulo 0 — Apresentacao de Plataforma e Método de Utilizacao
Médulo | - Enquadramento

» Avaliar A Importancia e o Impacto da Funcédo de Atendimento;
Compreender o Processo de Atendimento;

Compreender as Expectativas do Cliente e da Empresa;

Os Elementos Chave de um Atendimento Eficaz;

Os Fatores de Qualidade no Atendimento;
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Moédulo Il —A Comunicacdo no Atendimento

» A Comunicacéo Verbal: Oral e Telefonica
A Comunicacéo Escrita: Externa e Interna
A Comunicagéo N&o-Verbal,

Barreiras da Comunicacéo;

Técnicas para uma Comunicacéao Eficaz;

YV V V

Médulo Il - A Gestéo de Situagcdes de Conflito ou Reclamacgdes

» Detetar Comportamentos e Situa¢fes Delicadas;

» A Gestao de Situacdes de Conflito ou Reclamacdes;

» Agir com Profissionalismo: Atitudes e Comportamentos a Adotar;
» Transformar Barreiras em Oportunidades para o Cliente;

» Conhecer e Prevenir as Causas de Insatisfacao dos Clientes

» Avaliacdo da Satisfacao dos Clientes;

Metodologia

Este curso tem sempre presente o formador, que ira mesmo dar a formacéo presencial através
da plataforma.

O Formando pode intervir juntamente com o formador ou com os restantes formandos tal como
faz na sala de aula.

As apresentacdes e exercicios serdo sempre disponibilizados pelo formador no final de cada
sesséo de formagao.

No final do curso receberd um Certificado de Formacao Profissional caso frequente pelo menos
90% das aulas, realize os trabalhos e os testes propostos, participe nas discussdes online e
tenha avaliacao final positiva.

Esta formacao é certificada e reconhecida.

Pré-requisitos

Os pré-requisitos necessarios para frequentar este seminério sao:

e Ter acesso a um computador ou um tablet com ligacéo a Internet e um browser
(programa para navegar na web), como o Chrome, Safari, Firefox ou Internet
Explorer.

e Pode aceder ao seminario a partir de qualquer computador (por exemplo, em casa
e no escritoério), tablet ou smartphone.
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Data de Realizacao

10 a 17 de Abril de 2023

Duracéo
18 Horas

Horério

13h30 as 16h30

Valor

350,00 + IVA
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Orador Dra. Ana Rafaela Marques

Licenciatura em Engenharia Téxtil
Bacharelato em Gestéo de Marketing
MBA em Gestdo de Empresas

Resumo de Competéncias

Ampla experiéncia em Marketing e Vendas em empresas multinacionais de diferentes sectores
(Industria, Comércio e Servigos), operando em diversos paises (Portugal, Espanha, Franca,
Inglaterra, Itélia, Suécia, USA, Angola e Mogcambique), com destaque na definicdo de “estratégias

de marketing e comunicagao”, “imagem e identidade corporativa; “gestéo e ativagdo de marcas”,
“campanhas institucionais e promocionais”, “gestdo de redes sociais e redagdo de conteudos”,
“organizacéao e supervisao de eventos.

Consultoria e Formagdo em marketing, comunicacéo, vendas, negociacdo, atendimento e gestédo
de reclamacoes.

Facilidade na analise de situagdes, foco no Cliente, orientacdo para a concretizagédo de resultados,

capacidade de organizagdo e de adaptacédo a ambientes multiculturais e multidisciplinares.
Experiéncia Profissional
Desde 2015: Gestora de Projetos — GSM, Gestdo de Sinistros de Mog¢ambique — Maputo,

Mocambique;

De 2013 a dezembro 2015: Consultora de Marketing e Comunicacdo — diversas empresas nas

areas de construcao civil [ALDO], carpintaria [AllWood], seguranca [Plantao], instalacdes especiais
[EOS], Recrutamento e Formacao [Xela Services] — Luanda, Angola;

De 2012 a 2013: Gestora de Contas Sénior — Creation, Agéncia de Comunicacao — Luanda, Angola;
De 2010 a 2012: Diretora de Marketing e Comunicagdo — DW [Darwin & Warhol], Agéncia de

Marketing e Comunicacao — Porto, Portugal;

De 2008 a maio 2010: Diretora de Marketing — Escola Superior de Negécios Atlantico - Atlantico

Business School;
De 2006 a 2008: Marketeer — Instituto de Estudos Secundarios Atlantico (IESA) — Vila Nova de

Gaia, Portugal;

De 2005 a 2006: Gestora Comercial, Mercado Internacional — Finley Company, S.A. - Leca da

Palmeira, Portugal;

De 2001 a 2005: Assistente Comercial, Mercado Internacional — Carvitex, Confecdo de Malhas,

Lda. — Povoa de Lanhoso, Portugal;

De 1998 a 2001: Responsavel de Marketing e Comunicacédo — IFS Portugal — Industrial & Financial

Systems — Porto, Portugal;
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Para se inscrever devera nos contatar através dos seguintes meios
E-mail: geral@highskills.pt |Telefone: +351 217 931 365

Ou enviando a Ficha de Inscricdo devidamente preenchida (encontra-se na ultima pagina).

Se tem mais do que uma inscricdo, consulte-nos, pois, tém desconto de grupo
associado!

High Skills — Formacao e Consultoria, LDA.
Avenida de Berna, n° 11, 8°, 1050-040 Lisboa, Portugal
N° fiscal: 513 084 568

A inscricdo so fica confirmada apds emisséo da fatura final e o pagamento da mesma.

Cancelamentos e Ndao Comparéncias

O(s) formando(s) poderédo fazer-se substituir por outro(s) participante(s), devendo comunicar a
alteracdo até 2 dias Uteis antes do inicio do seminario.

A sua ndao comparéncia do(s) formando(s) no dia de inicio da formacdo ndo dara lugar ao
reembolso do valor da inscricéo e sera cobrada na sua totalidade.

Contactos para mais informacdes

E-mail:_geral@highskills.pt |Telemével: 00351 935857339 ( tem whatshapp)
Portugal 00351 217 931 365| Angola 00244 94 112 60 90
Mocambique 00258 841 099 522 | Cabo Verde 00238 924 20 25
Sao Tomé e Principe 00239 999 25 15
Avenida de Berna, n°11, 8°, 1050-040 Lisboa — Portugal
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Ficha de Inscricao

Devera preencher e enviar-nos via e-mail geral@highskills.pt

CLIENTE (Preencher quando o Formando nao é cliente final)

Entidade:

Responsavel:

Morada:

Cédigo Postal:

Ne
Contribuinte /
Fiscal:

Telefone:

E-mail:

2. DADOS FORMANDO(s)

\[e]pg[<]
Completo:

E-mail:

CCD: Curso de Curta Duragédo O Atendimento como Diferencial Competitivo

Data

. Nacionalidade:
Nascimento:

N2 de Doc de
Identificagdo

Tipo de
Documento
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HIGH SKILLS - FORMAGAO E CONSULTORIA, Lda.
ANGOLA: 00244 941 126 090

CABO VERDE: 00238 92 420 25

MOCAMBIQUE: 00258 841 099 522

PORTUGAL: 00351 217 931 365

SAO TOME E PRINCIPE: 00239 999 25 15
geral@highskills.pt
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