Exceléncia de
Atendlmento na Recepcao

Objectivos: &

*Atender com a

*Orientar com b

*Satisfazer todos o

*Ajudar a vencer dificuldades'no

atendimento; 3

*Agir com eficacia adaptando
comportamentos adequadosa
atendimento de exceléncia
Maddulo 1- Avaliar o impacto da fungao
atendimento ao nivel da empresa e do

cliente

*Conhecer as novas exigéncias dos clientes em matéria de
acolhimento e qualidade do servigo.

eldentificar as consequéncias do atendimento telefénico
para a organizagdo

*Conhecer a Empresa: suas actividades; imagem que
projecta; veiculos que utiliza

*Avaliar qual a sua responsabilidade na criagdo e reforgo da
imagem da Empresa.

*Interiorizar a nogdao de qualidade da prestacao de servigo.
Motivag¢des no trabalho; Perfil requerido .

Médédulo 2- Optimizar a Comunicagao
*Saber comunicar.

eldentificar e ultrapassar
constrangimentos a comunicagao.
*Descobrir e utilizar atitudes favoraveis a
comunicagao.

*Cuidar a palavra como instrumento de trabalho.
*Saber escutar.

*Dominar o vocabulario.

*Aperfeicoar a comunicagao verbal.

*Saber utilizar a voz como veiculo da palavra
eDiferenciar as caracteristicas da voz: timbre,
entoagdo, dicgdo e ritmo., instrumento de
imagem.

barreiras e

Médulo 3- Descobrir as
potencialidades dos instrumentos de
trabalho indispensaveis a fungao do

atendimento

* O atendimento telefdnico:

* anunciar e valorizar a organizagao

« identificar o interlocutor, com tacto e precisdao

« utilizar questdes-chave;

* anotar a mensagem com precisdo e adaptada ao
destinatario.

« transferir, transmitir e/ou encaminhar;

* reformular. Concluir.

* A indispensavel colaboragdo entre telefonistas e
secretdrias.

*0O atendimento de um visitante: acolher o
visitante; estabelecer uma relagdo positiva;
sompreender o assunto e saber questionar o
interlocutor; orientar; manter-se informado para
informar.Lidar com situag¢des dificeis:

* adoptar um comportamento positivo.

* Praticar a escuta activa.

* Adquirir regras e conceitos praticos.

Inscricéao:
traininegcare@traininecare.pt

Médulo 4- Agir com

profissionalismo

*Conhecer-se melhor para dominar as
suas reacgOes face as situagOes
profissionais vivenciadas no dia-a-dia.
*Adaptar-se as diferengas culturais do
publico.

eUtilizar  técnicas eficazes para
desactivar as tensdes: calibragem,
sincronizagao, escuta-activa,
compreensao.

*Enfrentar situagOes imprevisiveis e
ser proactivo

Mddulo 6- Alcangar a

exceléncia profissional

* Proactividade: desenvolver o
espirito de iniciativa .
*Afirmar-se no
profissional.
*Desenvolver a sua motivagao.
*Reforgar o campo de autonomia e
desempenhar com exceléncia as
principais missdes.

*Parceria: desenvolver a cooperagdo
*Interagir com sucesso com a equipa
que apoia.

*Pensar ganhar-ganhar.

*Aplicar o método R.E.S.P.E.L.T.O. na
relagdo com os clientes internos e
externos.

*Presteza: saber adaptar-se
*Enfrentar a mudanga.

*Utilizar os recursos da sua
inteligéncia emocional.
*Desempenhar com éxito o seu papel
de “facilitadora”.

*Saber argumentar e convencer.
*Gerir situagGes delicadas

quotidiano

;ﬁ'é

Médulo 5- Gerir situagdes

dificeis
* Detectar as situagdes
potencialmente delicadas e

antecipar-se.

*Mobilizar os seus recursos pessoais
para enfrentar com serenidade
publicos dificeis.

*Conhecer as técnicas para reduzir o
seu stresse.

*Fazer face a situagbes de
manipulagdo e agressividade.
*Enfrentar situagdes extremas:
violéncia verbal, fisica, ruptura na
comunicagao.

*Sair de uma situagdo de crise,
adoptar bons reflexos.

Modalidade da Formagao:
Comportamental

Metodologia da Formacao:

Métodos pedagogicos activos e
interactivos com énfase no trabalho
de grupo, debates, simulagées e
estudos de caso — 0 nosso modelo
step by step - .

Metodologia de Avaliagao:
Avaliagao da reac¢ao dos
formandos.

Acompanhamento de resultados.
Avaliagdo da eficacia da formagao.
Local, Data, Horario e Duragdo:
Lisboa / luanda.

5 dias - 20 horas

Formador(a):

Dra. Sénia Karitsis Formadora
certificada
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