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Formagéo e Consultoria

Atendimento ao Publico — Técnicas e Posturas Adequadas

Objetivos Gerais

Este Curso tem como objetivo capacitar os colaboradores que atendam publico —
externo ou interno — com técnicas e posturas adequadas.

Objetivos Especificos

No final do Curso os formandos serdo capazes de:

¢ |dentificar a importancia da funcéo atendimento;

e Escolher as técnicas e os métodos mais correctos a sua situacdo de
atendimento;

¢ Dominar comportamentos e procedimentos para atender reclamacodes.

Destinatarios

Este Curso destina-se a Técnicos de atendimento, telefonistas, rececionistas,
vendedores e técnicos comerciais, assim como a todos os profissionais que
atendam/contatem com publico.

Carga Horéaria

12 Horas

Conteudo Programatico

Modulo | - A Funcao de Atendimento na Envolvente Organizacional
» Visao do Atendimento
» Missao do Atendimento
» A Estrutura
» Os Objetivos

Modulo Il - A Situacdo do Atendimento
» Atendimento Direto
» As Suas Especificidades
» Atendimento Telefénico
» As Suas Especificidades

Médulo Il - Outras Situacdes

» Feiras e Exposic¢oes
» Atendimento através das Novas Tecnologias.
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Modulo IV - Técnicas de Atendimento

O Inicio do Contacto

A disponibilidade

A imagem positiva

A empatia

A Comunicacao verbal

Técnicas a utilizar

Atitudes e Reacoes

A Comunicacao Nao-Verbal

As Suas repercussdes no Atendimento
O Desenvolvimento e a Condugao do Contacto
O Momento do Encerramento
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Médulo V - Como Tratar as Reclamacdes

» Os Clientes e os momentos dificeis
» A Resolucéo do problema
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