- Conteudo de Formagao a Distancia

Procurar a Exceléncia no Atendimento ao Cliente e Valorizar a Imagem da Empresa

Objetivos Gerais

Este Curso pretende dotar os participantes de competéncias e instrumentos que 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,

¢ |dentificar 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 comunicagao como instrumento de aproximagao ao cliente;

e Dominar técnicas de vendas e comerciais na relagdo com o cliente.

Destinatarios

Este Curso destina-se a quadros que direta ou indiretamente ocupem fungdes de atendimento
ao cliente externo ou interno (Técnicos de atendimento; Operadores Comerciais).

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.

Carga Horéria

16 Horas

Conteudo Programético
Modulo 0 — Apresentacao de Plataforma e Método de Utilizac&o

Modulo | - Atendimento e Valorizacdo da Imagem da Empresa

» Atendimento e Relacao;
» Como Melhorar o Atendimento;
> Exercicios Praticos.
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: Conteudo de Formacgao a Distancia

Médulo Il - A Relagdo com o Cliente

» A Individualidade e a Relagao Personalizada;

» A Satisfacdo dos Clientes;

» Os Clientes ndo sao todos iguais (Aspetos motivacionais, interesses, ritmos,
seguranca, etc.);

» Exercicios Praticos.

Moédulo 11l - Técnicas e Comportamentos na Comunicacéo e no Atendimento

> As Atitudes Comunicacionais;
» Auto-avaliacdo do Comportamento Individual e Comentarios face ao Perfil encontrado;
» Exercicios Praticos.

Médulo IV - A Inteligéncia Emocional

» Na Gestéo do Cliente;
» No Servico de Atendimento.

Modulo V - A Comunicacdao Interpessoal

» Para Melhoria da Eficiéncia do Servico ao Cliente;
» Para Desenvolvimento da Imagem Projetada.

Mdédulo VI - Como Gerir as Reclamagdes

» A Rececao da Reclamacgédo — Comportamento e Procedimentos;

» A Resolucdo do “Problema”;

» O Problema em si e os Problemas das Pessoas que tratam o Problema;
» Exercicios Praticos.

Modulo VIl - A Gestao dos Conflitos

» Tipos de Conflitos;
» Comportamentos e Processos;
> Exercicios Praticos.

Modulo VIII - Técnicas de Vendas e Abordagem Comercial

» Chaves para o0 sucesso nas vendas;

» Saber comunicar e promover as vendas;

» A preparagao da venda;

» A venda propriamente dita;

» A organizacédo de técnico comercial e/ou de vendas.

Modulo IX - Metodologias Pedagdgicas

» Métodos Ativos;

Exercicios praticos;

Trabalho e participacéo induvial;
Auto-avaliacOes e analise critica;
Trabalhos de Grupo (Pequenos Grupos);

>
>
>
>
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Conteudo de Formacgao a Distancia

» Simulagoes.

Metodologia

Este curso tem sempre presente o formador, que irA mesmo dar a formacao 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 apresentacoes e exercicios serdo sempre disponibilizados pelo formador no final de cada
sesséo de formagéo.

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 discussdes online e
tenha avaliacéao final positiva.

Esta formacéo é certificada e reconhecida.
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