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Seminario Técnicas de Atendimento Telefénico

Objetivos Gerais

Este seminario € dirigido a todos os profissionais que pretendam adquirir conhecimentos
para realizar atendimento telefénico de exceléncia, aplicando as técnicas de atendimento

telefénico.

Objetivos Especificos

No final deste Seminario os participantes ficardo aptos a:

e Desenvolver competéncias para uma comunicacéao eficaz;
e Aplicar as técnicas de atendimento telefonico e manter o foco na satisfacdo do

Cliente.

Destinatarios

Este seminario é dirigido a todos os profissionais que necessitem conhecer e aplicar
técnicas de atendimento, como Gestores de Atendimento, Comerciais, e a todos os

profissionais que contactem telefonicamente com Clientes.

Pré-requisitos

Os pré-requisitos necessarios para frequentar este seminario 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 seminario a partir de qualquer computador (por exemplo, em casa
e no escritério), tablet ou smartphone.

Data de Realizacao

03 e 04 junho de 2025

Duracéao
07 Horas

Horario

18h30 as 22h00

Valor

190,00€ + IVA

DISSEM103 www.highskills.pt | geral@highskills.pt | PT: 00351 217 931 365



Oradora: Dra. Ménica Rocha

Habilitagdes:

e Licenciada em Engenharia dos Materiais

e Formadora e Docente

e E-Formadora em regime sincrono e assincrono
e CCP (ex.CA)

Resumo das suas Competéncias

Formadora com mais de 16 anos de experiéncia formativa,
especializada nas areas de Atendimento, Assisténcia e Servi¢o ao
Cliente, de Comércio e Secretariado, em regime de formacéo
interna e externa, tendo assumido a formacéo de equipas de atendimento a Clientes, nas areas
comportamentais do atendimento telefonico e vendas e nas areas da formacéo técnica de
produto/campanhas. Apoio a Coordenacdo Pedagdgica. Supervisdo e gestdo de equipas de
formacéao.

Experiéncia em contetdos formativos como: Técnicas de Atendimento Telefonico; Gestédo de
Reclamacdes; Gestao de Conflitos; Gestdo de Emocdes; Fidelizacdo e Retencéo de Clientes;
Técnicas de Negociacdo e Vendas; Gestdo do Tempo; Lideranca. Coaching e Gestdo de
Equipas. Formadora em formato e-learning sincrono e assincrono, através do desenvolvimento
e dinamizacao de cursos de formacao on-line, formato sincrono via Teams e assincrono, via
Moodle.

Possui experiéncia na area educativa, enquanto docente no curso vocacional do ensino
profissionalizante.

Habilitagdo propria para a Docéncia nos Grupos de Recrutamento 230, 510 e 530.

Percurso Profissional:

Desde 2020: E-Formadora — Traininghouse, Lda.

Desde 2017: Formadora na Teleperformance Portugal, SA.

Desde 2017: E-Formadora — EVOLUI.COM.

De 2015 a 2017: Docente - Escola de Comeércio de Lisboa.

De 2010 a 2017: Formadora — CCI — Contact Center Institute.

De 2006 a 2009: Formadora - 3C — Customer Contact Center.

De 2005 a 2006: Supervisora de Call Center (Lisboagas e Setgas) - 3C — Customer
Contact Center.

Em 2005: Assistente de Call Center (Lisboagas) - 3C — Customer Contact Center.
De 2003 a 2004: Assistente de Call Center — CRH.

De 2001 a 2002: Assistente de Atendimento Telefonico (Vodafone) - Valor Humano,
Lisboa, Portugal - Vodafone.

De 1998 a 1999: Operadora de Atendimento Telefénico - Portugal Telecom
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Temas do Seminario

Médulo 0 — Apresentacao da Plataforma e Método de Utilizagao
Modulo | — Comunicar Eficazmente por Telefone

> Escuta Ativa;
» Linguagem Adequada;
» A Voz ao Telefone.

Médulo Il - Etapas do Atendimento

» Rececao do Contato;
» ldentificacao e Diagndstico;
» Resolucéo;

» Fecho do Contacto.
Médulo Il = Simula¢gdes em Grupo

Limite Maximo de Participantes- 12
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Para se inscrever devera nos contatar através dos seguintes meios

E-mail: geral@highskills.pt |Telefone: +351 217 931 365
Avenida Conde Valbom n° 6, 2° andar, 1050-068 Lisboa, Portugal

Ou enviando a Ficha de Inscricdo devidamente preenchida (encontra-se na ultima
pagina).

A inscricao so fica confirmada apds emissao da fatura final e o pagamento da mesma.
Mais do que uma inscricdo da mesma entidade indique-nos para ter acesso a nossa politica
de desconto.

O valor do curso inclui:

e Manuais e Material Pedagdgico;
e Certificado de Formacéao

Cancelamentos e Ndo Comparéncias

O(s) participante(s) poderdo fazer-se substituir por outro(s) participante(s), devendo
comunicar a alteracdo até 2 dias Uteis antes do inicio do seminario.

A sua ndo comparéncia do(s) participante (s) no dia do seminario ndo dara lugar ao
reembolso do valor da inscricéo e sera cobrada na sua totalidade.

Dados da Empresa

High Skills — Formagéo e Consultoria, LDA.

Avenida Conde Valbom n° 6, 2° andar, 1050-068 Lisboa, Portugal
NP° fiscal: 513 084 568

Capital Social: 10 000,00

Informacdo Bancaria

Banco: Millennium BCP

IBAN: PT50 0033 0000 4547 5386 3530 5
SWIFT: BCOMPTPL

DISSEM103 www.highskills.pt | geral@highskills.pt | PT: 00351 217 931 365


mailto:geral@highskills.pt

Ficha de Inscricao

Devera preencher e enviar-nos via e-mail geral@highskills.pt

1. CLIENTE (Preencher quando o Formando nao é cliente final)

Entidade:

Responsavel:

Morada:

Cédigo Postal:

Ne
Contribuinte /
Fiscal:

Telefone:

E-mail:

2. DADOS FORMANDO(s)

Nome:

E-mail:

Naturalidade
(Junta de
Freguesia):

DISSEM103 - Seminario Técnicas de Atendimento Telefénico — a

Seminario: ST
Distancia

Data

] Nacionalidade:
Nascimento:

N¢ de Doc de

e Data de Validade:
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