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Curso de Curta Duragao Atendimento ao Cliente nos Canais Digitais:
Como Responder Melhor, Gerir Reclamagoes e Usar IA- a Distancia

Objetivos Gerais

Este Curso de Curta Duragao € dirigido a profissionais que pretendam melhorar a
experiéncia do cliente nos canais digitais, assegurando uma comunicagao mais clara,
rapida, empatica e profissional em contactos realizados por email, WhatsApp, chat, redes
sociais e outras plataformas online.

A formacao visa dotar os participantes de técnicas e ferramentas praticas para responder
a pedidos, acompanhar clientes, gerir reclamacodes online, lidar com situagdes dificeis e
reforgar a qualidade do atendimento digital, contribuindo para a satisfagdo, confianca e

fidelizagao dos clientes.

Objetivos Especificos

No final deste Curso de Curta Duracao os participantes estarao aptos a:

e Compreender o impacto da experiéncia do cliente nos canais digitais;

e |dentificar os principais momentos de contacto digital com o cliente;

e Aplicar boas praticas de comunicagado escrita em email, WhatsApp, chat e redes
sociais;

e Adaptar o tom de voz ao tipo de cliente, canal e situacao;

e Responder a pedidos de informagdo, duvidas, atrasos, falhas de servigo e

reclamacoes de forma clara e profissional,;

Utilizar linguagem positiva, empatica e orientada para a solugao;

Gerir reclamacgdes online, reduzindo tenséo, conflito e exposi¢do negativa da marca;

Distinguir situagdes simples, criticas e urgentes, definindo prioridades de resposta;

Criar scripts e modelos de resposta para situagdes frequentes;

Aplicar checklists de qualidade para avaliar e melhorar o atendimento digital;

Utilizar ferramentas digitais e recursos de IA para apoiar a redagao, revisao e

melhoria de respostas ao cliente;

e Elaborar um plano pratico de melhoria da experiéncia do cliente digital.

Destinatarios

Este Curso de Curta Duragao destina-se a profissionais que contactam com clientes através

de canais digitais, nomeadamente equipas de atendimento, apoio ao cliente, vendas,
recegcdo, reservas, backoffice, marketing, comunicagdo, gestdo de redes sociais e
reclamacdes, sendo especialmente indicado para empresas de servigos, hotelaria, turismo,
banca, seguros, telecomunicagdes, retalho, saude, educagdo, administracido publica e
outras organizacdes que pretendam melhorar a qualidade da comunicacdo digital com

clientes e gerir reclamagdes com maior profissionalismo.
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Pré-requisitos

Os pré-requisitos necessarios para frequentar este Curso de Curta Duracio sio:

Ter acesso a um computador ou um tablet com ligagdo a Internet e um browser
(programa para navegar na web), como o Chrome, Safari, Firefox ou Internet Explorer.
Pode aceder ao curso a partir de qualquer computador (por exemplo, em casa € no
escritorio), tablet ou smartphone.

Data de Realizagcao

22, 23, 24, 25, 26, 27 fevereiro e 01 margo de 2027

18 horas

08h30 as 11h30

Valor

400,00 + IVA

Conteudo Programatico

Médulo 0 — Apresentagao de Plataforma e Método de Utilizacao

Médulo | - Experiéncia do Cliente no Ambiente Digital

» O papel da experiéncia do cliente na relagdo com marcas, servigos e organizagoes;
» Diferencgas entre atendimento presencial, telefonico e digital;

» Principais canais digitais de contacto com o cliente: email, WhatsApp, chat, redes
sociais e formularios online;

» Momentos criticos do contacto digital: pedido de informacao, atraso, erro, reclamacéao
e seguimento;

» Impacto da rapidez, clareza e tom de resposta na satisfacdo do cliente;

» Erros comuns no atendimento digital que prejudicam a imagem da marca.

Moédulo Il - Comunicagao Escrita Profissional nos Canais Digitais

» Principios de comunicacéo clara, objetiva e profissional;

» Adaptacao da linguagem ao canal: email, WhatsApp, chat e redes sociais;

» Tom de voz: formal, préximo, empatico e orientado para a solugao;

» Linguagem positiva e frases a evitar no atendimento digital;

» Como escrever respostas curtas, claras e profissionais sem parecer frio ou indiferente;
» Estrutura de uma boa resposta: saudacao, reconhecimento, esclarecimento, solugao
e fecho;

» Boas praticas de ortografia, pontuagéao, clareza e organizagédo da mensagem.
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Médulo Il - Atendimento Digital e Situagoes Frequentes

» Resposta a pedidos de informagao, duvidas e solicitacbes simples;

» Gestao de atrasos, indisponibilidades, erros, falhas de servigo e pedidos repetidos;
» Como dar respostas negativas sem gerar conflito;

» Como pedir desculpa de forma profissional sem assumir indevidamente
responsabilidades;

» Encaminhamento de situacdes para outros departamentos ou niveis de decisao;

» Criagdo de modelos de resposta para situagdes frequentes.

Médulo IV - Gestdao de Reclamagodes Online e Clientes Dificeis

» O que caracteriza uma reclamacao online;

» Tipos de clientes em situagao de reclamacao: insatisfeito, exigente, agressivo ou em
situacao critica;

» Como acolher a reclamacao sem alimentar o conflito;

» Técnicas para reduzir tensdo na comunicagao escrita;

» Gestao de reclamacgdes publicas em redes sociais, avaliagdes online e plataformas
digitais;

» Diferenca entre resposta publica e encaminhamento para canal privado;

» Como fechar uma reclamacao com clareza, respeito e orientagao para solucéao;

» Erros a evitar na gestao de reclamagodes online.

Médulo V - Ferramentas, IA e Organizagao do Atendimento Digital

» Organizacao do atendimento digital: prioridades, tempos de resposta e registo de
contactos;

» Criagao de banco de respostas frequentes;

» Checklists de qualidade para respostas digitais;

» Utilizacao de ferramentas simples para organizar pedidos e reclamagdes;

» Uso de IA para apoiar a redagéo, revisdo e melhoria de respostas, mantendo
humanizacéao, responsabilidade e validagao da informacao;

» Cuidados com dados pessoais, confidencialidade e validagao da informacao;

» Indicadores simples de acompanhamento: tempo de resposta, volume de
reclamacdes, resolugao, reincidéncia e satisfacao.

Modulo VI - Plano Pratico de Melhoria da Experiéncia do Cliente Digital

» Diagndstico dos principais desafios no atendimento digital;

» Definicdo de melhorias prioritarias nos canais digitais;

» Criacao de scripts e modelos de resposta para situacdes frequentes;

» Definicao de regras de tom de voz e linguagem da organizacao;

» Criacao de checklist de resposta a reclamacoes;

» Definicao de indicadores simples para acompanhar a qualidade do atendimento;

» Elaboragdo de um plano pratico de melhoria da experiéncia do cliente digital, com
scripts, checklist, regras de comunicacao e indicadores de acompanhamento;

» Apresentacao, discussao e melhoria dos planos praticos desenvolvidos.
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Metodologia

Este curso tem sempre presente o formador, que ira mesmo dar a formagao 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 apresentacgdes e exercicios serao sempre disponibilizados pelo formador no final de cada
sessao de formacgao.

No final do curso recebera um Certificado de Formacao Profissional caso frequente pelo

menos 90% das aulas, realize os trabalhos e os testes propostos, participe nas discussoes
online e tenha avaliacio final positiva.

Esta formacao é certificada e reconhecida.

Atendimento ao Cliente nos Canais Digitais:
Como Responder Melhor, Gerir Reclamacoes e Usar IA.
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Orador: Dra. Ana Rafaela Marqgues

Habilitagoes

Bacharelato em Gestéo de Marketing — Instituto Portugués de Administracdo de Marketing
(IPAM)

Licenciatura em Engenharia Téxtil — Universidade do Minho (UM)

MBA em Gestao de Empresas — Instituto de Estudos Superiores Financeiros e Fiscais (IESF)

Formacgao Continua de Formadores(as) em Igualdade de Género - GTl Gestao, Tecnologia e

Inovacdo S.A — Matosinhos, Portugal

Resumo de Competéncia

Ampla experiéncia em Marketing, Comunicacgéo e Vendas, adquirida em empresas multinacionais de diferentes sectores
(Industria, Comércio e Servigos), com enfoque nos sectores da Banca, Turismo e Hotelaria e Ensino, operando em
diversos paises (Portugal, Espanha, Franca, Inglaterra, Italia, Suécia, USA, Angola e Mogambique), com destaque na
definicdo de “Estratégias de Marketing e Comunicagéo”, “Imagem e Identidade Corporativa; “Gestdo e Activagéo de

Marcas”,

Campanhas Institucionais e Promocionais”, “Gestdo de Redes Sociais e Copywriting”, e “Organizacdo e
Supervisdo de Eventos. Consultoria e Formacdo nas areas de Marketing, Comunicagdo, Vendas, Negociacao,
Atendimento, Gestao de Reclamacgdes, Gestao de Conflitos,Costumer Service e Costumer Experience.

Facilidade na analise de situagbes, foco no Cliente, orientagdo para a concretizagdo de resultados, capacidade de
organizagao e trabalho em equipa, adaptagcdo a ambientes multiculturais e multidisciplinares.

Percurso Profissional

Desde 2020, Consultora/Formadora na High Skills

Marketing e Comunicacao (Plano de Marketing, Comunicac¢ao, Promoc¢éao e Ativacédo de Marcas, Distribuicao, Marketing
Digital); Atendimento (Recepcdo, Vendas e Negociagdo, Comunicacdo Interpessoal, Gestdo e Tratamento de
Reclamacgdes, Mediagcdo e Prevengédo de Conflitos, Gestdo de Reservas e Housekeeping), Costumer Experience
(Costumer Care e Fidelizacdo do Cliente), Eventos (Gestdo e Organizacdo, F&B, Cortesia, Etiqueta e Protocolo);
Sustentabilidade (ESG, Implementacédo de Programas deresposnsabilidade Social e Ambientais), Gestdo do Tempo e
Organizagao do Trabalho.

2022-Presente, Directora Operacional da unidade hoteleira Karula Sand Villas, Inhambane, Mogambique

2015 - 2023, Consultora/Formadora em diferentes areas de actividade (Comércio, Industria e Servigos)

Angola, Cabo Verde, Mogambique, Portugal

2015 — 2024, Gestora de Projectos Mogambique;

2021 - 2022 / 2006 — 2012, Directora de Marketing e Comunicagdo Mogambique e Portugal;

2013 — 2015, Consultora Senior de Marketing e Comunicagéo Angola;

2001 — 2006, Gestora Comercial do Mercado Internacional 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
Avenida Conde Valbom, n.° 06, 2° andar, 1050-068 Lisboa - Portugal

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

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

Mais do que uma inscricdo da mesma entidade indique-nos para ter acesso a nossa politica
de desconto.

O valor do curso inclui:
* Manuais e Material Pedagdgico;

» Certificado de Formacéo

Cancelamentos e Nao Comparéncias

O(s) participante(s) poderdo fazer-se substituir por outro(s) participante(s), devendo
comunicar a alteracao até 2 dias uteis antes do inicio do seminario.

A sua ndo comparéncia do(s) participante (s) no dia do seminario ndo dara lugar ao reembolso
do valor da inscrigdo e sera cobrada na sua totalidade.

Dados da Empresa

High Skills — Formagao e Consultoria, LDA.

Avenida Conde Valbom, n.° 06, 2° andar, 1050-068 Lisboa - Portugal
N° fiscal: 513 084 568

Capital Social: 10 000,00

Informagao Bancaria

Banco: Millennium BCP
IBAN: PT50 0033 0000 4547 5386 3530 5
SWIFT: BCOMPTPL
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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:

N2
Contribuinte /
Fiscal:

Telefone:

E-mail:

2. DADOS FORMANDO(s)

Nome
Completo:

E-mail:

urso de Curta Duragao Atendimento ao Cliente nos Canais Digitais:

. C
dd Como Responder Melhor, Gerir Reclamagoées e Usar IA

Data

. Nacionalidade:
Nascimento:

N2 de Doc de
Identificagdo

Tipo de
Documento
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HIGH SKILLS - FORMAGAO E CONSULTORIA, LDA
ANGOLA: 00244 94 112 60 90

CABO VERDE: 00238 924 20 25

MOGCAMBIQUE: 00258 858 859 522

PORTUGAL: 00351 217 931 365

SAO TOME E PRINCIPE: 00239 999 25 15

geral@highskills.pt

www.highskills.pt
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