&Atendimento e Gestao de Reclamacoes

O profissional de atendimento eficiente e eficaz!

Objectivos

Formacho il

Area de Comunicacao

Garantir o front-office como imagem da empresa;
Promover atendimentos, segundo as regras determinadas;
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e Uetilizar o telefone, segundo as regras determinadas;
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Destinatarios

Reconhecer a qualidade de um servico e desempenhar as funcdes para um servico de qualidade na relacdo com o cliente;
Encarar o atendimento telefénico como uma ferramenta de promocdo e desenvolvimento da organizacao;

Desenvolver um manual de atendimento para a organizacao a que pertence.

Conteddo Programatico

e Profissionais de atendimento que queiram melhorar a sua
relacdo com o cliente;

¢ |ndividuos que assumam o front-office como vocacao;

e Qualquer profissional que pretenda melhorar a sua relacdo com
os diferentes interlocutores relacionais (cliente interno e cliente
externo).

Carga Horaria

® 24 horas.
VVantagens/Condicdes de Formacao

e Turmas com um maximo de 12 formandos;

e Utilizacao de meios audiovisuais e informaticos adequados;

e Documentacdo e material de suporte a formacao;

® Acesso as salas em periodos livres para pratica extra;

e Certificado de Formacdo Profissional com o reconhecimento
oficial, de acordo com a Legislacdo em vigor.

Para mais informacoes:

Telefone: E-mail:

Préximas turmas

INFANTADO

Av. Vasco da Gama, n.? 36 A
Qta. do Infantado,
2670-394 Loures

Tel.: 21982 84 94

FLCAMENGA
Flamenga,

Tel.: 21 989 63 36

Pcta. da Flamenga, n.? 9 loja Dta.,

2660-260 Sto. Ant.® dos Cavaleiros

O profissional de atendimento e a organizacdo
Os elementos de comunicacdo na empresa

A percepcdo na comunicacdo

As necessidades de comunicar de forma eficaz

Barreiras a comunicacao eficaz
A relagdo atendimento / cliente

Fidelizar a comunicacao no atendimento
O atendimento profissional, imagem e qualidade no servigo

Expectativas na organizacao

A satisfacao do cliente

Qualidade no atendimento: expectativas dos clientes
Profissionalismo no atendimento

Perfil tipolégico do profissional de atendimento
Técnicas de comportamento para o atendimento eficaz

Técnicas de atendimento

Atendimento, protocolo e relacdes publicas
O atendimento telefénico

Desenvolver aptiddes para utilizar o telefone
Comunicar através do telefone

Elementos de erro no atendimento telefénico
A escuta eficaz

A voz

A atitude

Fases do atendimento telefénico

As sete regras de ouro do atendimento telefénico
Elaboracdo de um manual de atendimento
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