TECNICAS DE ATENDIMENTO
DESTINATARIOS,

Todos os colaboradores que pretendam desenvolver técnicas de
atendimento.

POSSO ATUPAR 2

OBJETIVO GERAL

Desenvolver nos formandos técnicas de atendimento.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

No final de cada acdo os formandos deverdo estar aptos a:

v' Enumerar e caracterizar as principais qualidades de um atendedor profissional,
reconhecendo a sua relevancia no desempenho da fungao;

v Identificar a diferenca entre os conceitos de atendimento / venda e atitude /
comportamento;

v Identificar e aferir as motiva¢des / necessidades de cada cliente;

v Estruturar o processo de atendimento, aplicando as atitudes/comportamentos
associados a cada etapa.

PROGRAMA

Perfil e fungdes do atendedor

v Caracteristicas / qualidades de um Atendedor Profissional

Atendimento - conceitos gerais

v"  Atendimento / venda
v’ Atitude / comportamento

Diagnéstico de necessidades

v" Origem das motivacdes / necessidades

v Andlise prévia do perfil de cliente

v" Estrutura de um guido de “perguntas tipo”

Etapas do processo atendimento

v

AN NN

Abordagem inicial
Prestacdo do servico
Despedida
Operacg0es de caixa

Atendimento na rececdo e tratamento de reclamagées



METODOLOGIA

Adotamos uma metodologia tedrico-pratica com momentos de exposicdo e sistematizagdo de
conceitos, intercalados com exercicios praticos e simulacdes. Recorremos a estudo de casos,
de modo a que os participantes possam vivenciar na pratica situacGes da sua realidade
profissional.

Métodos: Expositivo; Interrogativo e Ativo.
CRITERIOS E METODOLOGIA DE AVALIACAO
Avaliacdo inicial através da andlise do perfil dos formandos.

A avaliacdo formativa durante a ac¢do serd feita através dos exercicios aplicados e do
“feedback” continuo e permanente dos participantes de forma a possibilitar um diagndstico
fiel, do processo evolutivo de cada formando.

A avaliagdo formativa pelos participantes serd realizada através de um Questiondrio de
apreciacao, onde poderao indicar, opinides, reclamacgdes e sugestdes de melhoria.

Nos cursos intra-empresas o Relatério de Avaliagdo Global é entregue ao cliente.

Cerca de 6 meses ap0s a realizacdo da a¢do de Formacdo realiza-se uma avalia¢do de Follow-
up.

DURACAO

Esta acdo tera a duracdo de 50 horas, em hordério laboral e pds-laboral.
MODALIDADE DE FORMACAO

Formacéo de atualizacdo / desenvolvimento

FORMA DE ORGANIZAGAO DA FORMAGAO

Formacao Presencial.

OPCOES DE FORMAGAO

Formacao Inter empresas

Formacao Intra empresas

RECURSOS PEDAGOGICOS

Serd entregue a cada participante um “ Dossier do Formando” que contem os seguintes
elementos:

v’ Lista de Participantes;
v" Obijetivos e contelidos Programaticos;



Questiondrio de apreciacdo da Formacdo (devera ser entregue no final da acdo);
Manual do curso;

Textos de apoio;

Exercicios;

ASANENENEN

Folhas brancas, caneta, lapis e borracha.

No final da acdo serd entregue um certificado de participacao.



