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Reconhecer a importancia do contributo

individual para a imagem da empresa;

Melhorar a eficacia e a produtividade
através da adocao de comportamentos que

transmitem uma orientacao para o cliente;

Potenciar a disponibilidade do cliente para a

abordagem comercial.

Conteudo Programatico

1. O atendimento enquanto pilar da imagem da empresa (4 horas)
e Aimportancia do atendimento para a imagem da organizagao
e Transmitir uma postura orientada para o cliente.

2. Aumentar a proatividade comercial (4 horas)

Criar condigbes para potenciar oportunidades de negoécio
Os principios chave do atendimento

Os principios chave da abordagem comercial

Promover a fidelizagédo do cliente

3. Identificar situacdes e responder de forma ajustada (4 horas)
e Compreender a situagao do cliente através de uma sondagem clara e precisa: a
importancia das perguntas, da escuta e da reformulagao
¢ Solucionar a situagao do cliente apresentando solucdes de forma assertiva e
persuasiva
e Saber responder a objegbes do cliente
e Obter o compromisso do cliente
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4. Gestao de situacdes dificeis (4 horas)
e Distinguir o que é e 0 que nao é uma reclamacgao
o Gerir reclamacgoes através de interagdes construtivas

Forma de Organizag¢ao da Formacgao
Presencial.

Metodologias de Formagao
Exposicdo do formador complementada com exercicios e reflexdes. Exercicios de simulagao para

treino das técnicas abordadas.
A metodologia da formacgéao € predominantemente participativa.

Metodologias de Avaliagao das Aprendizagens
Sao considerados para avaliagdo os parametros relativos: assiduidade e pontualidade; interesse e

empenho; participacao e a capacidade de aplicar os conhecimentos adquiridos.

Aplicacao de questionario inicial e final para aferir os conhecimentos obtidos pelos formandos.

Recursos pedagégicos/Espacgos e equipamentos
Material audiovisual e técnico a disponibilizar em cada acdo: sala com mobiliario adequado;

videoprojector; quadro e outros.
A cada formando sera entregue um Manual de apoio a formagao.
De acordo com as necessidades detetadas ao nivel de recursos especificos a utilizar pelos

formadores estas serao solicitadas pelo mesmo.

Publico-alvo:
Todos os profissionais que contactam com o cliente, que visam o seu atendimento e a sua

satisfacao e que tém como missao gerar e contribuir para uma imagem de exceléncia da empresa e

contribuir para a fidelizagao do cliente.

Duracgao Total do Curso: 16 horas
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