Conteudo de Formagao a Distancia

Atendimento como Diferencial Competitivo

Objetivos Gerais

Este curso é dirigido a todos os profissionais que pretendam adquirir conhecimentos e
dominar competéncias para o atendimento de exceléncia com vista a retencao, fidelizagao

e retencéo de clientes.

Objetivos Especificos

No final do Curso os participantes estaréo 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;

¢ |dentificar e compreender as necessidades do cliente;

e Saber gerir um conflito e atender uma reclamacao;

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 funcdes de acolhimento, atendimento ao balcéo e ao telefone, ou locais de informacéao:
Rececionistas, Telefonistas, operadores de Call Center, Administrativos, Secretérias,

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.

Carga Horéria

18 horas
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Conteudo Programético

Mddulo 0 — Apresentacao de Plataforma e Método de Utilizacdo

Médulo | —= Enquadramento

Avaliar A Importancia e o Impacto da Funcéo de Atendimento;
Compreender o Processo de Atendimento;
Compreender as Expectativas do Cliente e da Empresa;

Os Elementos Chave de um Atendimento Eficaz;
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Os Fatores de Qualidade no Atendimento;

Médulo Il = A Comunicacédo no Atendimento

» A Comunicacao Verbal: Oral e Telefonica
A Comunicacao Escrita: Externa e Interna
A Comunicacdo N&ao-Verbal;

Barreiras da Comunicacéo;
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Técnicas para uma Comunicacao Eficaz;

Moédulo Il = A Gestéo de Situacdes de Conflito ou Reclamacdes
» Detetar Comportamentos e Situac¢des 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 Insatisfacdo dos Clientes

YV V VYV V V

Avaliacao da Satisfacdo 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
sessao de formacéao.

DISGCOCOMO33 www.highskills.pt | geral@highskills.pt

+351 217 931 365 | +244 94 112 60 90 | +258 841 099 522 | +238 924 20 25 | +239 999 25 15

P0O63_00


http://www.highskills.pt/

- Conteudo de Formacao a Distancia

No final do curso recebera um Certificado de Formagé&o 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 formacéo é certificada e reconhecida.
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