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Formagao e Consultoria

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 satisfagédo 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;

¢ l|dentificar técnicas e métodos que aumentem a satisfacéo do cliente;

e Utilizar a assertividade e a inteligéncia emocional na relagédo com o cliente;
e Tratar as reclamacdes e gerir os conflitos de forma eficaz;

e Utilizar a comunicacdo como instrumento de aproximacao 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 funcdes de
atendimento ao cliente externo ou interno (Técnicos de atendimento; Operadores
Comerciais).

Carga Horéria:

16 Horas

Conteudos Programaticos:

1. Atendimento e valorizagcdo da imagem da empresa

¢ Atendimento e Relacéo;
e Como Melhorar o Atendimento;
e Exercicios Préaticos.

2. Arelagcdo com o cliente

¢ A lIndividualidade e a Relagéo Personalizada,;

e A Satisfacéo dos Clientes;

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

e Exercicios Praticos.
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3. Técnicas e comportamentos na comunicagao e no atendimento

e As Atitudes Comunicacionais;
e Auto-avaliacdo do Comportamento Individual e Comentarios face ao Perfil
encontrado;
e Exercicios Praticos.
4. Ainteligéncia emocional
e Na Gestéo do Cliente;
e No Servico de Atendimento.
5. A comunicagéo interpessoal
e Para Melhoria da Eficiéncia do Servigo ao Cliente;
e Para Desenvolvimento da Imagem Projetada.

6. Como gerir as reclamagdes

A Rececao da Reclamacéo — Comportamento e Procedimentos;

A Resolucao do “Problema”;

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

7. A gestdo dos conflitos

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

8. Técnicas de vendas e abordagem comercial

e Chaves para 0 sucesso nas vendas;

e Saber comunicar e promover as vendas;

e A preparacdo da venda;

e A venda propriamente dita;

e A organizacao de técnico comercial e/ou de vendas.

9. Metodologias pedagogicas

e Métodos Ativos;

e Exercicios praticos;

e Trabalho e participagéo induvial;

e Auto-avaliacOes e analise critica;

e Trabalhos de Grupo (Pequenos Grupos);
e Simulacoes.
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