- Conteudo de Formagao a Distancia

Melhoria de Processos para Melhoria do Servigo ao Cliente

Objetivos Gerais

Este Curso pretende dotar os participantes das seguintes competéncias: a conhecer os
procedimentos necessarios ao desenvolvimento e gestdo de servicos corporativos. Os
formandos terdo a possibilidade de partilhar experiéncias com outros profissionais com os
mesmos problemas e desafios. Serdo analisados e discutidos casos praticos, bem como sera
fornecida informacéo sobre ‘melhores praticas’ baseadas em modelos de definicdo e prestagao
de servicos e em ferramentas de avaliagdo de objetivos ‘intangiveis’. O Curso alerta para o
papel e a importancia da inovacdo na manutengao dos servigos atualizados e ‘vendaveis’.

Objetivos Especificos
No final do Curso os formandos ficardo aptos a:

¢ Identificar o que € um produto (tangivel);
e Promover um servico (intangivel);
e Criar um modelo de Ciclo de Vida do Produto.

Destinatarios

Este Curso destina-se a Gestores de Servigcos, Gestores de Produto e Gestores de Cliente.

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
6 Horas

Conteudo Programético

Médulo 0 — Apresentacdo de Plataforma e Método de Utilizagao
Modulo | - Estruturar os Papéis e Responsabilidades do Gestor de Servigos
Médulo Il - Desenvolver Relagdes Produtivas Dentro da Organizagao

Modulo Il - Influenciar o Processo de Decisdo Mesmo Quando Ndo Se Tem Uma
Influéncia Direta
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Médulo IV - Perceber as Principais Diferencas Entre Promover um Produto (Tangivel) e
Promover um Servico (Intangivel)

Modulo V - Estruturar um Sistema de Controlo de Qualidade do Servi¢co para Garantir o
Proveito e a Satisfacdo do Cliente

Moédulo VI - Criar um Modelo de Ciclo de Vida do Produto para os Servigos de Forma a
Garantir uma Continuidade

Modulo VII - Criar um Posicionamento em Segmento de Mercado e Estratégias de Produto
para os Servigos

Modulo VIII - Desenvolver um Plano de Negocios para 0s Servicos
Modulo IX - Estruturar um Processo Eficiente para Servicos Intangiveis

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
sessédo de formacao.

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 avaliagédo final positiva.

Esta formacéo é certificada e reconhecida.
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