
FORMAÇÃO À SUA MEDIDA
Interessado(a) em personalizar esta formação na sua empresa?

Contacte-nos!

PARA QUEM

Pro�ssionais ligados(as) ao atendimento e serviço ao(à) cliente. 
Público em geral.

FORMADORA

So�a Andrade
Mestre em Psicologia Clínica e da Saúde. Certi�cação Internacio-
nal em Coaching e Programação Neurolinguística, Linguagem 
Corporal e Microexpressões Emocionais. 
Certi�cação em Análise do Per�l Pessoal - Eneagrama. Formado-
ra com larga experiência nas áreas de Desenvolvimento Pessoal, 
Comércio/Vendas/Atendimento ao Cliente e Comunicação.

INVESTIMENTO

140€ + IVA

5% desconto na 2ª inscrição e seguintes para a mesma edição. 
Inscrições até 6 de julho.

Excelência no Atendimento 
ao Cliente

09h00-13h00 / 14h00-18h00

13 de julho

Aveiro 8h
OBJETIVOS

- Desenvolver a qualidade no atendimento de clientes, de forma 
a valorizar a imagem da empresa/serviço;
- Agir com e�cácia, adotando comportamentos adequados a 
um atendimento de excelência;
- Promover uma maior satisfação e �delização do(a) cliente.

CONTEÚDOS PROGRAMÁTICOS

A importância da qualidade do atendimento na imagem da 
empresa/serviço

Princípios no atendimento ao(à) cliente
 - Atendimento presencial
 - Atendimento telefónico
 
Etapas e objetivos do atendimento
 - Acolhimento
 - Compreender a questão
 - Oferecer ajuda
 - Despedida

Atendimento e Comunicação com o(a) cliente
 - Assertividade 
 - Empatia
 - Capacidade de dar feedback
 - Escuta ativa
 - Encaminhamento

Orientação para o(a) cliente e oportunidade de negócio

METODOLOGIA

Metodologia expositiva e ativa, com análise de situações 
concretas e exercícios práticos. 
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