MODULO 2: COMPREENDER E
UTILIZAR OS ELEMENTOS-CHAVE
DO ATENDIMENTO TELEFONICO.

MODULO 1: O ATENDIMENTO
TELEFONICO E O SEU
IMPACTO NA IMAGEM DA

ORGANIZAGAO. *Escuta activa; Voz; Linguagem

(positiva, empatica e assertiva, as
palavras-chave); Siléncio; Sorriso.
*A Comunicagao Verbal e Nao-
verbal.

*Factores para ter éxito no
Atendimento Telefdnico:
*Disponibilidade; Adaptacao aos
diferentes Tipos de Clientes e
Comportamentos.

*O Mercado Actual e o
Atendimento Telefdnico.

*As exigéncias dos Clientes.
*As Necessidades e
Expectativas dos Clientes.

*A importancia do
Atendimento Telefénico para
a Organizagao.

*Valorizar a Imagem da
Empresa.
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MODULO  4:

outbound.

*As Fases do
Telefdnico:

Cuidados
Empatia; o

WiElhorar
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FASES DO
ATENDIMENTO TELEFONICO

*As diferengas entre Inbound e

*Gerir o Tempo do Contacto.
Atendimento
a Saudagdo; saber
colocar o Cliente em espera; os
Didlogo; a
Desenvolvimento
(didlogo); Personalizar o Contacto;
o Fecho do Contacto Telefénico .
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MODULO 3: AS RESPONSABILIDADES
DO OPERADOR DE TELEFONE

*Ser Pré-Activo nas situacGes
imprevistas: oportunidade para
incrementar os Niveis de Retencdo do
Cliente.

*Antecipar e gerir situacdes delicadas.
*Enfrentar situacdes de Conflito e
Agressividade.

*Saber colocar questdes para
identificar o Assunto.

*Saber gerir o Stress. Como atender as
Reclamacgdes

Vilido.

eLiderar o Didlogo.
*Reformular.

Persuasiva.

Inscricao:
trainingcare@trainingcare.pt

MODULO 5: A APRESENTAGAO
DE PRODUTOS OU SERVICOS.

*Preparagao da Apresentacao.
*Detecc¢do do Interlocutor

*Exposi¢do do Assunto.

*Argumentar de forma

*Responder a objec¢des.

Modalidade da Formagao:
Comportamental

Metodologia da Formagao:

Métodos pedagogicos activos e
interactivos com énfase no trabalho de
grupo, debates, simulagoes e estudos
de caso — 0 nosso modelo step by step
Metodologia de Avaliagao:

Avaliacao da reaccao dos formandos.
Acompanhamento de resultados.
Avaliagao da eficacia da formagéao.
Local, Data, Horario e Duragao:
Lisboa/ luanda.

5 dias - 20 horas

Formador(a):

Dra. Sénia Karitsis

Formadora certificada

Step by Step
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