Programa Qualidade

no Trabalho

Maodulo 1- identificar os impactos do seu
trabalho nos resultados globais da Empresa. O
enfoque no cliente como razao de ser da
Empresa; Compreender as expectativas dos
clientes (CondigOes de prestagdo do servigo;
Prazos; Resultados; Relagdo); A importancia
Dos clientes internos para a satisfagao dos
Clientes externos; O encadeamento das
actividades e a sua configuragao em processos;
O contributo e o papel de cada um para os Modalidade da Formagso:

resultados; Comportamental

Metodologia da Formagao:

Métodos pedagogicos activos e
interactivos com énfase no trabalho de

Madulo 3- Desenvolver uma atitude pré-activa para
a satisfagdo dos clientes internos e externos: Adoptar
uma atitude preventiva face a resolucdo de problemas;
Propor solugbes satisfatérias para os varios
intervenientes; Saber ir para além do tratamento
pontual dos problemas e propor melhorias
permanentes; Saber lidar com as urgéncias e os
imprevistos;

Madulo 2- praticar uma atitude de orientagdo para o cliente:

Avaliar a qualidade na odptica do cliente: A percepcdo de valor grupo, debates, simulagées e estudos de
acrescentado; A importancia das relagdes interpessoais para o caso — 0 nosso modelo step by step - .
servico prestado; Conhecer os custos da ndo-qualidade: efeitos Metodologia de Avalia¢do:
visiveis e efeitos invisiveis; Os diferentes estilos de comportamento Avaliag3o da reac¢do dos formandos.
e dos clientes e como lidar com eles; Controlar as emocdes negativas Acompanhamento de resultados.
Inscricao: e manter a "focalizacdo; Utilizar as técnicas de comunicacdo para Avaliagdo da eficacia da formacio.

Local, Data, Hordrio e Duragao:
Lisboa / luanda.

5 dias - 20 horas

Formador(a):

l Dra. Sénia Karitsis Formadora
- ‘ certificada
)

trainingcare @trainingcare.pt garantir uma relagao de confianga e profissionalismo;

‘l

Objectivos: No final da ac¢do de formagao,
os colaboradores deverdo ser capazes de
enquadrar a sua actividade na cadeia de valor da

Empresa; Desenvolver a Qualidade na interacgao
com os Clientes e promover a sua Satisfagao;
Praticar a disciplina, responsabilidade e o rigor
na relagdo com a sua equipa e entre servigos na
Empresa;
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