w Conteudo de Formagao a Distancia

Atendimento de Exceléncia e Gestao de Reclamacdes

Objetivos Gerais

Este Curso é dirigido a todos os profissionais que pretendam adquirir conhecimentos para
realizar um atendimento a Clientes de exceléncia, aplicando os principios de exceléncia no
atendimento e em gerir eficazmente reclamacfes e situacfes de conflito, aplicando as
técnicas de gestdo de reclamacfes, com vista a satisfacdo, fidelizacdo e retencdo de
Clientes.

Objetivos Especificos

No final deste Curso os participantes saberao:

e Desenvolver competéncias para uma comunicacéo eficaz,

e Aplicar técnicas de atendimento de exceléncia com o foco na satisfagdo do Cliente;

¢ |dentificar os principios e fatores criticos na gestéo de reclamacdes e de conflitos;

e Resolver eficazmente reclamacdes e conflitos, aplicar as técnicas de gestdo de
reclamacgdes e de resolugao de conflitos no atendimento;

e Compreender a importancia da gestao eficaz de reclamacgdes e conflitos, com vista a
satisfacéo, fidelizacao e retencéo de Clientes.

Destinatarios

Este Curso destina-se a todos os profissionais que necessitem conhecer e aplicar Técnicas
de Atendimento de Exceléncia e de Gestdo de Reclamacfes e Conflitos, em situacdes
ligadas ao atendimento e publico em geral.

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 Horéaria

18 horas
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HIGH SKILLS

Conteudo Programético

Mddulo 0 — Apresentacao de Plataforma e Método de Utilizagdo
Mdédulo | —= Comunicacéo eficaz

» Comunicacéo verbal e ndo verbal para um atendimento de exceléncia
» Barreiras a comunicacao

» Assertividade no atendimento a Clientes

» Linguagem adequada

Mdédulo Il = Principios de exceléncia no atendimento a Clientes

» Exceléncia no atendimento
» Escuta ativa
» Etapas do atendimento a Clientes

Médulo Il = Importancia do atendimento de qualidade

» Conhecer o processo de atendimento
» Compreender as expectativas do Cliente
» O atendimento focado no Cliente

Médulo IV — Simulacdes de atendimento a Clientes
» Simulagdes
Médulo V - Principios da gestao de reclamacdes

» Reclamac0es e objecoes
» Reclamag6es mais frequentes
» Detetar comportamentos e situacdes delicadas

Médulo VI - Procedimento de gestdo de reclamacgdes e conflitos

» Etapas da gestao da reclamacéo
» Resolucéo de conflitos
» Agir com profissionalismo: atitudes e comportamentos a adota

Moédulo VII - Satisfacéo, fidelizac&o e retencéo de Clientes

» Conhecer e prevenir as causas de insatisfagéo dos Clientes
» Tornar o Cliente reclamante em Cliente satisfeito e fidelizado

Modulo VIII - Simulagdes de atendimento com reclamagéao

» Simulagdes

DISGCOCPO099 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

Metodologia

Este curso tem sempre presente o formador, que irdA mesmo dar a formacdo 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 serdo sempre disponibilizados pelo formador no final de cada
sesséo de formagao.

No final do curso recebera um Certificado de Formacao Profissional caso frequente pelo
menos 90% das aulas, realize os trabalhos e o0s testes propostos, participe nas discussdes
online e tenha avaliacéo final positiva.

Esta formacdao é certificada e reconhecida.
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