Técnicas de atendimento(50 H)  UFcp 7842

DESTINATARIOS

Pessoas que se encontrem numa situacdo de emprego ou de desemprego,
com idade minima de 18 anos

Todos os interessados em aprender ou aperfeicoar conhecimentos no
planeamento e desenvolvimento de atividades de tempos livres.

OBJETIVOS

« Enumerar e caracterizar as principais qualidades de um atendedor
profissional, reconhecendo a sua relevancia no desempenho da funcgao.

« ldentificar a diferenca entre os conceitos de atendimento / venda e atitude /
comportamento.

« ldentificar e aferir as motivacdes / necessidades de cada cliente.

« Estruturar o processo de atendimento, aplicando as atitudes/comportamentos
associados a cada etapa.

CONTEUDOS

» - Perfil e funcdes do atendedor

o Caracteristicas / qualidades de um Atendedor Profissional
« Atendimento - conceitos gerais

o Atendimento / venda

o Atitude / comportamento
« Diagndstico de necessidades

o Origem das motivagdes / necessidades

o Analise prévia do perfil de cliente

o Estrutura de um guido de “perguntas tipo”
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» -Etapas do processo atendimento
o Abordagem inicial
o Prestacao do servico
o Despedida
o OperacOes de caixa
« Atendimento na rececéo e tratamento de reclamacdes

UFCD 7842

METODOLOGIA DE ENSINO

Espaco equipado com todos os recursos didaticos necessarios, mobiliario que
respeite as regras de ergonomia dos formadores e dos formandos.

Espaco amplo o suficiente para permitir a concretizacdo de dinamicas de
grupo.

As sessdes serdo participadas e dinamizadas a partir de:

- Exercicios e oralidade

A avaliacdo da formacdao é constituida por testes e/ou trabalhos.
Documentacao de apoio com o desenvolvimento de temas abordados durante
a formacéo.

INVESTIMENTO

O formando esta sujeito ao pagamento de uma taxa de inscricdo, no valor de €
20,00. Este montante néo tera que ser despendido pelo formando, sera deduzido no
valor do subsidio de alimentacéo que vai receber por cada dia de formacéo (€ 4,77)
O formando associado a sindicato afeto a UGT tem direito ao desconto de 50%
sobre o valor da taxa de inscricao.

O formando que frequente formacdo modular certificada na condicdo de
“desempregado” esté isento de pagamento da taxa de inscricao.

CERTIFICACAO

No final do curso os participantes receberdo um Certificado de
Qualificacdes, quando alcancem os objetivos definidos e com participacao

em, pelo menos, 90% da duracado da formacéao.
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