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Programa de Formac¢ao

Denominacao da Acdo de Formacao: Atendimento - A arte de
encantar 20

(codigo interno: AAE_20)

Objetivo Geral: No final da intervencdo Formativa os formandos
estardo capacitados com competéncias técnicas e pessoais, que
Ihes permitirdo realizar um atendimento de exceléncia com foco na
fidelizacdo do cliente. Durante a acao serdo abordados técnicas
que contribuem para criacdo de vinculos de fidelidade e de
lealdade de clientes, valorizando os relacionamentos e superando
expectativas.

Objetivos Especificos:
MODULO | - Atendimento com Exceléncia em
Portugués - 12 h

Este mddulo foi desenhado para colmatar necessidades
especificas no atendimento ao cliente, procurando um grau de
exceléncia na comunicacao verbal e ndo-verbal através da
utilizacao de formas e formulas de cortesia.

No final do modulo, o formando estara capacitado a:

* |dentificar e utilizar diferentes componentes da comunicacao no
atendimento

* |dentificar a importancia do Rapport e da empatia com os
clientes

e Utilizar conscientemente diferentes técnicas de rapport

* |dentificar e utilizar técnicas comunicacionais perante diferentes
tipos de clientes

* Aplicar as componentes de empatia, rapport e escuta ativa no
contexto didrio de atendimento

* |dentificar e utilizar corretamente padrdes de comunicacdo de
exceléncia

e Utilizar expressdes de cortesia e tratamento

e Aplicar expressdes coloquiais com correcao

* Reconhecer e aplicar formulas de tratamento cortés

*Diferenciar diferentes graus de formalidade na linguagem

eUtilizar linguagem de acordo com o grau de formalidade de cada
situacao

MODULO Il - Gestao de reclamacdes e conflitos - 4h

No final do mddulo os formandos estardo capacitados com
competéncias técnicas e pessoais que lhes permitirdo:
*Gerir eficazmente situacdes dificeis e de conflito

*Tratar as reclamacdes valorizando a imagem da empresa
«Argumentar de forma assertiva com base na resolucdo de
conflitos

*Gerir eficazmente o relacionamento com o Cliente

*Agir com inteligéncia emocional na gestdo de conflitos

MODULO lII - Vendas sugestivas: cross selling e up
selling - 4h

No final deste mddulo os formandos estardo capacitados com
competéncias técnicas e pessoais que lhes permitirdo definir e
potenciar o Cross-sellling e o Up-selling, adotando assim uma
atuacao pro-ativa e autéonoma, bem como uma selling attitude em
todas as interacdes com os cliente.
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MODULO

A ARTE DE ENCANTAR 20

PROGRAMA DO CURSO

Atendimento de Exceléncia em Portugués

* Rapport - envolver o cliente

* Linguagem nao-verbal - o que dizemos quando nao
falamos

» Sistema de representacao

» Padrbes de linguagem

* Lista de predicados

» Padrbes de entoacao

» Expressdes coloquiais - correcdo e incorrecao

e Erros comuns na linguagem oral

» Formalidade/ Informalidade no atendimento

» Expressodes informais e correspondentes expressdes
formais

» Assertividade vs. Indelicadeza

* Formulas de atendimento assertivas e delicadas

* Formas de tratamento cortés

» Dizer o mesmo de muitas formas - exemplificacdo de
expressoes a utilizar

» Pedir sem exigir; Negar sem magoar - adequacao
linguistica a situacdes de cortesia

 Utilizagcdo dos conteudos em contexto de trabalho -
atividades de role play
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MODULO

Gestao de reclamac¢odes e conflitos

e Linguagem positiva

* Lealdade e transparéncia no relacionamento com o
cliente

» Comportamento perante uma reclamacao

* Principios e técnicas e gestdo da reclamacao

* O impacto da reclamacdo na imagem da empresa

* O Livro de Reclamacdes

* Tipos de Conflitos

» Técnicas de Gestao de Conflitos

* Gestdo da Inteligéncia Emocional e do Stress em
situacdes de reclamacao/conflitos

* Registo da reclamac¢ado e do seu encaminhamento

* A reclamacdo como suporte de acdes preventivas na
empresa

* Reclamacdo - uma oportunidade para fidelizar e

satisfazer o cliente
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MODULO

Vendas sugestivas: cross selling
e up selling

1. Cross-sell e Up-sell
» Definicdo e Vantagens
* Pontos-chave

2. A percecao do cliente e suas necessidades

» A atencdo genuina e personalizacdo do servico
» Comunicacao eficaz: escuta ativa, assertividade,
feedback e a arte de perguntar

3. Conhecer o produto e o cliente
* Preco de venda e rentabilidade

* Venda de beneficios vs caracteristicas - satisfacdo do

cliente

4. Desenvolver uma "selling attitude” em todas as
oportunidades

TOTAL: 20 horas

Maria Joao Madeira

Formadora, Consultora Sénior e
Diretora Pedagdgica

Com Formacdo Superior em Gestdao de Recursos Humanos é
presentemente Mestranda no Mestrado em Ciéncias da Educacao -
Educacao e Desenvolvimento Comunitario. Possui uma
Pos-Graduacao em Gestdao de Projetos e Especializacdo em
Formacado a Distancia e esta dedicada a Formacao e Consultoria ha
cerca de 10 anos. Ligada concretamente ao sector da Hotelaria ha 6
anos, tem desenvolvido o seu trabalho em Hotéis e Grupos Hoteleiros
de referéncia em diversos contextos formativos nomeadamente,
Gestdo da Inteligéncia Emocional, Exceléncia no Atendimento,
Comunicacao Positiva, Relacao Interpessoal, entre outros.

Desde sempre vocacionada para a area comportamental, encontrou
na concecao e implementacdao de processos de formacao de
Desenvolvimento Pessoal - enquanto promotores de uma evolucao
emocional e cognitiva - a resposta para uma série de problemas
operacionais através da concertacao dos 3 saberes: saber, ser e fazer!

“Tu me dizes, eu esqueco. Tu me ensinas, eu lembro. Tu me envolves,
eu aprendo.” Benjamim Franklin



