Curso: Atendimento ao Cliente

Destinatarios:
O Curso destina-se a profissionais de atendimento a clientes, comerciais, Gestores de

Equipas, Chefias Intermédias e Chefias com responsabilidade no atendimento de clientes.

Local e Realizagao:

O curso decorrera nas instalagdes da Associacao Comercial de Lisboa — Camara de Comércio
e Industria Portuguesa:

Rua das Portas de Santo Antdo, 89 — 1169-022 LISBOA

E em instalagdes de Empresas Clientes

Duracao: 20 Horas

Maddulos:

Médulo | - Introdugdo e Apresentagao

Moédulo Il - Comunicagao Eficaz e Assertividade e Inteligéncia Emocional
Mddulo Il — Lideranga, Motivagdo e grupos

Maddulo IV - A Qualidade no Atendimento a Clientes

Mddulo V - Técnicas de Atendimento Eficaz

Moddulo VI: Gestdo de Conflitos e Gestao da Reclamagdo

Objectivos: Criar competéncias de Atendimento a Clientes, enquadrar o papel do
especialista de Atendimento ao Cliente. Formar especialistas de equipas para as exigéncias
no dominio do atendimento Eficaz a o Cliente, fornecer ferramentas e competéncias
técnicas e inovadoras, que permitam a estruturacdo e a dinamizacdo de lideranca e

coordenacdo de equipas de Atendimento ao Cliente



Conteudos Programaticos:

Moddulo | - Introdugdo e Apresentagao

Modulo Il - Comunicagao Eficaz e Assertividade e Inteligéncia Emocional
» A Comunicagdo Interpessoal
e Tipos de linguagem
e A Reformulacdo e a Escuta Activa
e A Assertividade na Comunicagao

e Exercicios e Casos praticos

» A Inteligéncia Emocional
e ATeoria das Emocdes
e As competéncias emocionais
e Alnteligéncia Emocional

e Exercicios e Casos praticos

Madulo lll: Lideranga, Motivagao e grupos.

> Teorias e Tipos de Lideranca
Estratégias de lideranca

Teorias da Motivacao

Motivagao intrinseca e extrinseca
Estratégias de motivacao

Grupos

Vantagens e desvantagens do pensamento grupal
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Fases de desenvolvimento de um grupo

Maddulo IV: A Qualidade no Atendimento a Clientes

» Principios do Atendimento a Clientes
Tipos de Clientes

A Importéancia do Cliente para a Empresa
Qualidade de servico ao cliente

Gestdo de Expectativas
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As consequéncias de um mau atendimento



» Técnicas de Identificagdo e de Satisfagdo de Clientes

>

Role-playing

Madulo IV: Técnicas de Atendimento Eficaz

>
>
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Métodos e Técnicas de atendimento

Fases do Atendimento

Expressoes a Evitar no Atendimento

A Reformulagdo e a Escuta Activa

A Assertividade e a Atitude positiva

A Voz, a Paralinguistica e a Qualidade de Atendimento

Exercicios praticos e simulagGes pedagdgicas

Moddulo VI: Gestao de Conflitos e Gestao da Reclamagao
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Tipos de conflitos

As atitudes basicas face ao conflito

Os conflitos construtivos e os conflitos destrutivos

Técnicas de Gestdao de Conflitos

A importancia do poder da reclamacao e avaliagdo da oportunidade de contacto
Principios e técnicas de gestao da reclamacao

Exercicios praticos

Material Necessario:
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Computador fixo ou portatil
Videoprojector

Quadro e canetas para quadro
Flipshart

Papel, Canetas e lapis

Material Didactico:
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Manual do Curso
Videos didacticos
Brownpaper

Fichas de Trabalho



Metodologia do Curso:

Ao longo do Curso serdo utilizados os método expositivo e o método activo. Contudo, para
focalizar alguns conteudos sera utilizado o método interrogativo e demonstrativo. Existird
igualmente, apoio de documentagao, realizagdo de exercicios praticos individuais e em

grupo, recurso as técnicas de “Role-Playing” e jogos pedagdgicos.

Regime de Avaliagao:
Inicialmente sera feita uma Avaliagdo de Diagndstico de competéncias iniciais do formando,

através do processo de inscrigao.

A Avaliacdo continua sera baseada na elaboracdo de uma ficha de avaliacdo pelo formador
baseada nos seguintes itens: Dominio dos conteudos, Participagdo, Motivagdo, Envolvimento
no Grupo, Originalidade/Criatividade, Rigor na Aplicacdo Pratica e Assiduidade.
Comportamentos observados. Exercicios de aplicacdo de acordo com os conteldos dos

diferentes maddulos.

No final do Curso serd efectuada uma Avaliacdo da Formacdo por parte do Formando e

Formador.

A certificacdo das competéncias adquiridas, por cada participante no dominio pedagdgico-
didactico, pressupde que:

° atingiu os objectivos gerais visados por este programa;

° revelou capacidades de auto-responsabilizacdo, face ao cumprimento dos tempos e

trabalhos propostos, integracdo e interac¢ao com o grupo.

Assim, ao participante que atingir os objectivos do curso, sera entregue, no final da accao,
um certificado de Formacao Profissional, enquadrado pelo Decreto-Regulamentar n2
35/2002. No caso de ndo consecucdo dos objectivos preconizados, é emitida uma

Declaracdao comprovativa da frequéncia da ac¢ao de formacao.

Plano do Curso efectuado por: Cecilia Jesus



