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Excelência no Atendimento
Público-Alvo

Colaboradores que desempenhem funções de atendimento geral, comercial, de apoio ao cliente, serviços pós-venda, tratamento de reclamações ou quaisquer outros profissionais que trabalhem na área de atendimento ao público.

Objectivos gerais
Num mercado cada vez mais competitivo o comprometimento dos profissionais com as empresas, com o mercado e com o cliente é crucial. Este curso pretende dotar os colaboradores de estratégias e técnicas fundamentais à melhoria dos seus comportamentos, desempenho e competências a serem aplicadas durante um serviço de atendimento ao público e no tratamento de reclamações visando a satisfação e fidelização dos clientes.
Objectivos especificos
No final da acção, os formandos deverão estar aptos a:

· Promover o auto – desenvolvimento pessoal, no que concerne ao estilo pessoal da relação com os interlocutores. 
· Desenvolver e aplicar as competências adquiridas para um desempenho de excelência, a fim de atender eficazmente as exigências de um mercado global;

· Utilizar e aplicar as técnicas que permitem prestar um serviço de atendimento de qualidade visando a satisfação dos clientes;

· Reconhecer a importância das técnicas de atendimento de qualidade para a promoção e projecção da organização;

· Sensibilizar para a dimensão comportamental do profissional de atendimento e para a pertinência em aplicar os conceitos subjacentes à inteligência emocional.
· Implementar um processo de gestão de conflitos e tratamento de reclamações focalizado no cliente e na melhoria contínua dos produtos, serviços e atendimento.
Conteúdo Programático

· Conceito e etapas de atendimento

· Imagem e postura adequadas a um atendimento de excelência
· Perfis de comportamento: a importância da empatia e da flexibilização no atendimento a clientes
· Comunicação pela Assertividade: a regra de platina.

· Inteligência Emocional na gestão de reclamações: oportunidade de melhoria e satisfação do cliente
· Técnicas promotoras do atendimento telefónico de excelência 
Carga Horária e Área de Formação
Nº de horas: 15 Horas – Formação Presencial
Área de Formação: 346 – Secretariado e Trabalho Administrativo
Calendarização
Terceira: 22 a 26 de Fevereiro – horário 18h-21h

Graciosa: 16 a 18 de Março de 2010 – horário: 17h-22h
São Jorge: 13 a 15 de Abril de 2010 - horário: 17h-22h
Métodos Pedagógicos que serão utilizados
Afirmativo – centrados na transmissão de saberes do formador ao formando

Interrogativo – estimula a progressão do formando questionando-o

Audiovisuais – recurso a equipamentos audiovisuais
Modalidade de Formação

Formação Contínua
Formadora
Dr.ª Flávia do Carmo.
Licenciada e Mestre em Psicologia da Educação, Desenvolvimento e Aconselhamento na Faculdade de Psicologia e de Ciências da Educação da Universidade de Coimbra.

Formadora Certificada.

Inscrição

€90,00 por participante de  empresas associadas da CCAH 
Os inscritos que efectuarem o pagamento no acto da inscrição, terão um desconto de 5%.
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