ATENDIMENTO DE EXCELENCIA

Num mercado cada vez mais competitivo o comprometimento dos
profissionais com as empresas, com o mercado e com o cliente é crucial. Este
curso pretende assim, dotd-los de estratégias e técnicas fundamentais a
melhoria dos seus comportamentos, desempenho e competéncias a serem
aplicadas durante um servigo de atendimento ao publico e no tratamento de
reclamagodes visando a satisfacdo e fidelizagdo dos clientes.

DESTINATARIOS

Colaboradores com fungdes de atendimento nas seguintes dareas: atendimento geral, recepgao,
comercial, qualidade, marketing, assisténcia técnica, servigo de apoio ao cliente, servico pds-venda,
tratamento de reclamagdes.

OBIJECTIVOS

» Desenvolver e melhorar competéncias dos profissionais que desempenham fung¢bes de
atendimento, afim de, atender eficazmente as exigéncias de um mercado global;

»  Utilizar e aplicar as técnicas que permitem prestar um servico de atendimento de qualidade
visando a satisfacdo dos clientes e o incremento dos resultados da organizagdo;

»  Reconhecer a importadncia das técnicas de atendimento de qualidade para a promogao e projecgdo
da organizagao;

»  Gerir adequadamente conflitos e as reclamacgdes, garantindo um servico eficaz e eficiente junto do
cliente;

» Implementar um processo de tratamento de reclamagdes focalizado no cliente e na melhoria
continua dos produtos, servicos e atendimento
PROGRAMA
1. ATENDIMENTO AO PUBLICO
» Conceito de atendimento
» Imagem e postura do pessoal de atendimento
» A comunicacgdo e sua importancia na interacgdo com o cliente
» Informagdo Vs conhecimentos do pessoal de atendimento
» O marketing relacional com os clientes
» Atendimento de qualidade como estratégia de fidelizacdo de clientes
» A qualidade do atendimento na politica de qualidade total da empresa
2.  TRATAMENTO DE RECLAMACOES
» Atendimento e comunicag¢do na recepcao de reclamacgdes
» Tratamento de reclamagdes seus processos e procedimentos
» Areclamacdo como uma oportunidade de melhoria e satisfacdo do cliente
» Medir a satisfacdo do cliente
» Criar uma politica de reclamacdes
FORMADORA

Patricia Seabra. Licenciada em Gestdo de Marketing. Ampla experiéncia prética na
direcgdo comercial, de marketing e de servigo apds venda em vdrias organizagbes

INFORMACOES / INSCRICOES
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