Conteudo de Formagao a Distancia

Recepcéo e Atendimento - Técnicas e Boas Praticas

Objetivos Gerais

Este curso pretende dotar os participantes das competéncias operacionais necessarias
para identificar e aplicar as técnicas de Atendimento e Rececéo do Cliente.

Objetivos Especificos
No final deste Curso os participantes saberao:

e Enumerar e caraterizar as principais qualidades do profissional do Atendimento,
reconhecendo a sua relevancia no desempenho da funcéo;

e Estruturar o processo de Atendimento Presencial, aplicando as atitudes,
comportamentos e técnicas associados a cada etapa e as necessidades de cada
cliente;

e Organizar o processo de Atendimento Telefonico, tendo em conta as suas principais
fases, regras e objetivos.

Destinatarios

Este curso destina-se a todos os profissionais que, no ambito da sua aposta na formacéo,
pretendam aperfeicoar / atualizar os seus conhecimentos ha area do Atendimento e Rececao
do Cliente

Pré-requisitos

Os pré-requisitos necessarios para frequentar este curso sao:

by

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

24 horas

Conteudo Programaético
Moédulo 0 — Apresentacao de Plataforma e Método de Utilizagdo
Moédulo | - Introducéo

e Conceitos
e Importancia do Atendimento na prossecucao dos objetivos da Empresa
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- Conteudo de Formacao a Distancia

Maodulo Il - Comunicacéo eficaz

e Comunicacao Interpessoal

e Assertividade

e Barreiras da Comunicacéo

e Atitudes na Comunicacéo

e Linguagem e Atitude Positiva

Moédulo IIl - Lideranga, motivagdo e grupos

e Teorias e Tipos de Lideranca

e Estratégias de Lideranca

¢ Motivacao, Formacao e Dinamizacdo de Equipas de Atendimento
e Teorias e Estratégias de Motivacao

e Fases de construcéo e desenvolvimento de um Grupo

Modulo IV - A qualidade no atendimento a clientes

e Principios do Atendimento a Clientes

e Qualidade do Servico ao Cliente

e Gestéo de Expectativas

e Técnicas de ldentificacdo e de Satisfacdo de Clientes
e Fidelizagdo e Perda de Clientes

Modulo V - Técnicas de atendimento presencial

e Comportamentos a adotar no Contacto Presencial com o Cliente
e Métodos e Técnicas de Atendimento

e Expressoes a evitar no Atendimento

e Marketing Pessoal e Empresarial

Moédulo VI - Técnicas de atendimento telefénico

e Etapas do Atendimento Telefonico
e Regras de Atendimento Telefonico
e Guido de Apoio ao Operador
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Conteudo de Formacao a Distancia
HIGH SKILLS

Metodologia

Este curso tem sempre presente o formador, que irhA 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 apresentacdes e exercicios serdo sempre disponibilizados pelo formador no final de cada
sessao de formacéao.

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 avaliagao final positiva.

Esta formacéao é certificada e reconhecida.
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