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Uma das primeiras pessoas que o cliente vé ao chegar & empresa € a(o)
recepcionista. Desta forma, estar de acordo com as diversas exigéncias do cliente é
fundamental para o sucesso deste tipo de profissional. Neste curso, aprenda as
diversas técnicas de atendimento ao cliente, inclusive via telefone, e otimize sua
capacidade de recepcionar com exceléncia, contribuindo com sua prépria imagem a
boa apresentacdo da sua empresa.

Publico alvo

Recepcionistas, atendentes, secretarias, assistentes, auxiliares e demais profissionais
da area administrativa que queiram recepcionar com exceléncia seus clientes.

Beneficios

Os patrticipantes deste treinamento obterdo conhecimentos especificos sobre a arte de
atender bem, possibilitando assim o aumento da lucratividade da empresa através do
apoio ‘a fidelizagdo dos clientes. Além disso, recepcionar bem eleva o marketing
pessoal deste profissional tdo importante nas empresas.

Metodologia de ensino

Acdo educacional com forte contetdo pratico com experimentacdo das técnicas em
exercicios e em casos reais.

Pré requisitos

Nao ha pré requisitos especificos..

Material Didatico
Apostila contendo os slides;

Estudos de caso;
Uso de flip-chart;
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Conteudo Programatico

1.

Comunicacéo

= Conceito e definicdo de Comunicacdo

= Emocao/ Empatia

= Processo de Comunicacéo

= Comunicacéo verbal ou ndo verbal

= Voz e gestos (“o corpo fala®)

= Comunicacéo Assertiva e barreiras

* Ruidos de comunicacao

= Técnicas de Feedback

= Dinamica - como montar uma figura geométrica

Organizacéo do seu trabalho no dia-a-dia
= Cuidados com a sala e mesa de trabalho
= |nformacfes e documentos

= Triagem de correspondéncias recebidas

Comportamento e postura

= Postura profissional e imagem
= Etica e sigilo profissional

= Comportamento social

Etiqueta no trabalho

= Trajes e acessorios adequados para o trabalho

= Dicas gerais de etiqueta para o profissional de recepcao
= Regras de comportamento

Mudanca de atitude

= Diferenga entre o envolvimento e comprometimento
= Avaliacao diaria do trabalho

= Criando um de plano de acao

= Qual é o seu compromisso pessoal?

A Gestdo empresarial e a Gestdo do Cliente

= Aimportancia de entender a Missdo e os Valores da Empresa onde vocé atua

= Uma introducéao ‘a Gestdo de empresas e a Gestao do Relacionamento para
com o Cliente — “CRM — Customer Relationship Management”
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7. A caracterizagéo e relacionamento para com o Cliente

= QO cliente e seus perfis heterogéneos
Percepcéo dos clientes
Caracteristicas dos clientes
Necessidades dos clientes
Encantamento e fidelizacao do cliente

= Relacionamento com o cliente
A evolucéo do relacionamento com o cliente
Desafios — Lidando com clientes dificeis (resolugdo de conflitos)
Atitudes positivas - magica do relacionamento

8. Regras & Dicas por Tipos de Atendimento
= Atendimento Pessoal
Dicas para um Atendimento com Qualidade
= Atendimento telefénico
Regras de atendimento telefénico
Dicas de como atender ao telefone
Postura no atendimento
Termos inadequados e cuidados com a voz
Competéncias do profissional de atendimento
Padronizacéao no atendimento
Agenda telefonica
Atualizacéo
Formas de consulta
Registros importantes
Formas de Consulta
Registros importantes
Recados
- Formas de registros
- Formas de soletrar
- Horario e formas de transmissao
= Atendimento Eletrénico/Virtual
Como responder os e-mails
Cuidados com a linguagem formal
Gestdo do Tempo (limites/horarios para responder e-mails)
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Material desenvolvido para o
treinamento em parceria com o
GrupoTreinar. E proibida a
copia deste contetdo, no todo ou
em parte, sem autorizacdo prévia.
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