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HIGH SKILLS

Formagéo e Consultoria

Técnicas e Praticas Administrativas

Objetivos Gerais:

Este curso tem como objetivo geral dotar os participantes de conhecimentos que Ihes
permitam dominar as principais tarefas inerentes a funcdo de assistente administrativo
e a sua aplicacao no quotidiano.

Objetivos Especificos:

No final do curso os formandos ficardo aptos a:

e Desenvolver competéncias e responsabilidades na organizacdo e gestdo do
trabalho administrativo;

e Aplicar técnicas eficazes de organizacado e gestao de tempo na realizagdo das
tarefas;

e Executar a gestdo documental e criar e otimizar o arquivo;

e Entender a importancia da comunicacdo assertiva e dominar as técnicas de
atendimento pessoal e telefonico.

Destinatarios:

Este curso é dirigido a todos os profissionais que necessitem de conhecimentos a nivel
administrativo de forma a dar suporte as restantes areas de uma forma assertiva e
produtiva.

Carga Horéria:

30 Horas

Contetido Programatico:

Mdédulo | — Organizacdo Administrativa

» Topicos e subtopicos

» Linguagem, concecédo e redacdo documentos empresariais: cartas, e-mails,
comunicados internos, atas, mapas de resultados e relatérios;

» Tratar a informacdao recebida: gestdo das necessidades de informacao, gestao
da correspondéncia e distribuicéo; divulgacéo interna de informacao

» Como gerir o tempo: rentabilizar o dia de trabalho; definir prioridades; distinguir
0 urgente e o importante
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Modulo Il — Técnicas de Atendimento Presencial e Telefénico
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Importancia do atendimento telefénico na imagem da empresa;

Comunicacéo eficaz e eficacia da funcdo atendimento;
As fases e técnicas do atendimento telefonico;

Atendimento personalizado; o contacto e relagdo com o cliente;

Tipos de publico/clientes;

Triagem de chamadas telefénicas;
Gerir relagdes e conflitos;

Tratamento das reclamacdes;

A importancia da linguagem nao-verbal.

Moédulo Il - Gestdo documental e Arquivo
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Circuito da documentacéo;

Gestao da documentacéao legal da empresa;

Organizagao e manutencao da documentacgao institucional,
Estrutura e Funcionamento do Arquivo;

Tipos de Arquivo;

Sistemas de Classificacdo e Codificacéo;

O Arquivo Eletronico;

Correspondéncia: o seu circuito e o arquivo.
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