Atendimento de
Exceléncia

14 Horas i NCurso G

copitol humono

Apresentacao

A qualidade do atendimento constitui um fator determinante para a satisfagéo dos clientes, a confianga na organizagéo e a melhoria
continua dos servigos prestados. Neste contexto, torna-se fundamental desenvolver competéncias de comunicagao interpessoal,
empatia, assertividade e gestdo emocional, permitindo aos profissionais responder adequadamente as necessidades e expectativas
dos clientes, adotar comportamentos orientados para a exceléncia e assegurar uma experiéncia de atendimento positiva e
consistente.

A formagéo visa reforgar a capacidade de aplicar boas praticas de atendimento e gerir eficazmente objec¢des, reclamacgdes e situagdes
dificeis, através de técnicas de comunicagao e resolugéo de problemas orientadas para a satisfagdo do cliente. Destina-se a
profissionais com fungdes de atendimento ao publico, em organizag¢des publicas ou privadas, contribuindo para a melhoria da
qualidade do servigo, a prevengéo e resolugéo de situagdes de insatisfagéo e o reforco da confianga e fidelizagdo dos clientes.

Destinatarios
Profissionais que no ambito das suas fungdes prestem atendimento ao publico.

Objetivos Gerais

Desenvolver competéncias pessoais, relacionais e processuais que promovam um atendimento de exceléncia, capacitando os
profissionais para prestar um servico de elevada qualidade, orientado para as necessidades e expectativas do cliente e para a
melhoria continua da experiéncia de atendimento.

Objetivos Especificos
Identificar os principais elementos da comunicacao interpessoal aplicados ao atendimento;
Reconhecer a influéncia das emogdes e das atitudes na relacdo com o cliente;
Aplicar padrées e boas praticas de qualidade no atendimento;
Identificar comportamentos e praticas que favorecem ou comprometem a qualidade do atendimento;
Gerir adequadamente as expectativas e necessidades dos clientes;
Compreender o impacto das reclamagdes na satisfacdo do cliente e na organizacéo;
Identificar e interpretar as principais causas das reclamacoes;
Aplicar técnicas de comunicacdo adequadas a gestao de reclamacgdes e situagdes dificeis;
Responder a reclamagées de forma assertiva, empatica e orientada para a solugéo;
Gerir e resolver reclamagdes de forma eficaz, transformando situagbes de insatisfagdo em oportunidades de recuperacéo, retencéo
e fidelizagdo do cliente.

Programa

Atendimento de Exceléncia (14H)

1.Relacionamento interpessoal positivo

1. 1. A comunicacao e o processo de emocional no ato de atendimento
1. 2. Comportamento assertivo e o uso de palavras positivas

1. 3. Identificar os aspetos positivos e negativos do atendimento
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2.0 atendimento processual e pessoal

2. 1. Standards no atendimento

2. 2. Identificar os aspetos positivos e negativos do atendimento

3.Gestéo de Reclamagdes/Objegoes

3. 1. Diferenca entre objegao e reclamagéo.

3. 2. Como resolver uma objecgéo e/ou reclamacgéo

3. 3. Principais motivos das reclamacdes e sugestdes de melhoria

3. 4. A importancia do trabalho em equipa na resolu¢do de uma reclamagéo

Certificagao

O Certificado Profissional da INCURSO é emitido no fim da formagéo através do Sistema de Informagéo e Gestao da Oferta Educativa
e Formativa (SIGO), na area criada especificamente para o registo das a¢des de formagéo nao inseridas no Catalogo Nacional de
Qualificagbes, ao abrigo do n.° 6 do artigo 7.° do Decreto-Lei n.° 396/2007, de 31 de Dezembro e Portaria n.° 474/2010, de 8 de Julho,
ficando associado ao Passaporte Qualifica - Registo Individual de Competéncias do formando.

- No final do curso os formandos que obtiverem aproveitamento tém direito a um Certificado de Formagé&o Profissional conforme
legislacdo em vigor.

- Os formandos sem aproveitamento recebem uma Declaragao de Frequéncia de Formagéo Profissional, na qual onde constara carga
horaria e moédulos da formagao.
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