PLANO DA ACAO

(Cronograma / Plano de sessdo/ Programa)

ATENDIMENTO DE EXCELENCIA NO AMBITO DA COVID 19

Camara de Comércio

& Indisria do Madeir (formagao a distancia)

CRONOGRAMA

Data: 4,11,18 e 25 de novembro e 2 de dezembro de 2020

Hordrio: 09h30 - 12h30 e no Ultimo dia $h30-11h30

N.° Horas: 14 horas (Duracdo das sessdes: 3h/ dia, no Ultimo dia a sessdo tem a duragdo de 2h)
Local: formagdo online (plataforma ZOOM)

PLANO DE SESSAO / PROGRAMA

GERAL

Entidade Formadora: ISQ
F,ormador(es): Mdarcia Maia
Area de Formacao: 341-Comércio

DESTINATARIOS

Profissionais que exercam ou pretendam vir a exercer atividades comerciais, nomeadamente vendedores,
técnicos comerciais e delegados comerciais

Requisitos Minimos N&o aplicével

OBJETIVOS

Gerais:
Com esta formacdo os formandos irdo desenvolver competéncias e estratégias que lhes permitam potenciar
o contacto com os Clientes e adotar técnicas eficazes de venda, capacitando-os a:

e Reconhecer a importéncia de um atendimento de qualidade na imagem da Empresa

e |dentificar os comportamentos-chave que estdo na base de um atendimento de qualidade

»  Utilizar as técnicas de acolhimento e de despedida para criar uma boa impressdo inicial e final

« Utilizar as estratégias comportamentais para estabelecer uma relacdo positiva e de empatia

e |dentificar a importGncia de uma linguagem cordial, positiva, segura, clara, e envolvente na

resolucdo das situacdes
e Desenvolver competéncias de atendimento nos diferentes candais: telefénico e presencial

CONTEUDOS PROGRAMATICOS

A importancia da qualidade do servigo ao Cliente e o seu impacto na imagem criada

* |dentificar as exigéncias e necessidades do Cliente no dmbito da pandemia

e Compreender a complexidade da producdo de um atendimento de qualidade

» Como proporcionar uma experiéncia positiva: os comportamentos criticos do atendimento

Regras base do Atendimento: As primeiras e Ultimas impressdes de um Atendimento de Qualidade
(atendimento presencial e telefénico)

* Apresentacdo e organizacdo do posto de trabalho/ rececdo: Tudo contal

e Criar primeiras impressdes extraordindrias: o qué e como dizer?

* Disponibilidade, atencdo, simpatia e personalizacdo

* A Ultima impressdo: Despedir-se, mostrando disponibilidade e atencdo para futuras situacdes

Prestagcdo do servigo: Do diagndstico a resolugcdo/apresentacdo de solugoes

* A atitude de investigacdo e reformulacdo para melhor compreender as necessidades do Cliente

* Escutar ativamente e reformular para filtrar informacdo relevante e garantir a compreensdo

* Tipos de perguntas diferentes para identificar diferentes necessidades

* Desenvolver a escuta ativa e promover a empatia

* O Encaminhamento

* Reconhecer o impacto da linguagem ndo-verbal no desenvolvimento de uma relacéo positiva, nos vdrios
canais de atendimento

FORMA DE ORGANIZACAO DA FORMAGCAO
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PLANO DA ACAO

(Cronograma / Plano de sessdo/ Programa)

ACIF ATENDIMENTO DE EXCELENCIA NO AMBITO DA COVID 19

Camara de Comércio

& Indisria do Madeir (formagao a distancia)

MODALIDADE DA FORMAGAO

Inicial Formacdo a disténcia, através da plataforma
Aperfeicoamento ZOOM.
Formacdo Continua/Atualizacdo

METODOS PEDAGOGICOS RECURSOS MATERIAIS E PEDAGOGICOS
Formacdo tedrico-prdtica, durante a qual serdo e Computador ou outro dispositivo informdtico
realizados exercicios prdticos, role-play e/ou com microfone e c@maras e acesso d
simulacdes, promovendo a apropriacdo dos internet
conhecimentos e prdaticas abordadas na formacdo. e Projeccdo de Power Point, com recurso ao

Projector de Video;
¢ Manual de apoio

METODOS DE AVALIACAO

Avadliagdo aos Formandos: Ndo aplicavel

Avaliagdo da Formagao: Preenchimento do Questiondrio de Avaliagcdo Formando, pelos formandos, no final
da acdo de formacdo; Questiondrio de Avaliacdo Formador, a preencher no final da mesma pelo formador.

CUSTO DE INSCRICAO:
e ASSOCIADO ACIF-CCIM: 140€
e« NAO ASSOCIADO: 210€

CONDICOES DE PARTICIPACAO

PAGAMENTO E CANCELAMENTO DAS INSCRICOES

1) Todos os custos de participagcdo indicados estdo isentos de IVA (cfr. Art. 9° do CIVA);

2) Desconto de 10% para as entidades com 3 ou mais inscricées na mesma acdo (ndo acumuldvel), desde que a acdo
ndo seja objeto de financiamento pelo FSE ou outro Fundo;

3) O pagamento das inscricdes deve ser feito em dinheiro, multibanco, por cheque a ordem da ACIF-CCIM ou por
transferéncia bancdria, através do NIB 0018 0008 01483436020 18 (Por favor, enviar por fax: 291206868 ou por e-mail:
geral@acif-ccim.pt o comprovativo da transferéncia);

4) As inscricdes deverdo ser pagas até 5 dias Uteis anfes do inicio da acdo de formagdo; Caso ndo seja regularizado o
pagamento dentro do prazo estipulado, a ACIF-CCIM reserva o direito de anular a respetiva inscricdo;

5) Desisténcias

a) As desisténcias deverdo ser comunicadas & ACIF-CCIM, por escrito;
b) Nas desisténcias comunicadas até 5 dias Uteis antes do inicio da acdo de formacdo, serd devolvido o valor
pago;
c) Nas desisténcias comunicadas entre o 4° e o Ultimo dia Util da data de inicio da agdo de formagdo, serd
devolvido 50% do valor pago;
d) As desisténcias ndo comunicadas ou comunicadas a partir da data de inicio da acdo de formagdo, ndo
serdo alvo de qualquer reembolso.
ASSIDUIDADE
Apds a acdo de formagdo serd atribuido um Certificado de Frequéncia aos formandos que assistam a pelo menos 80% da sua
duracado total; e um certificado de Formagdo Profissional aos formandos que assistam a 100% da formacdo, no caso, de acoes
de formagdo que contemplem avaliagdo aos formandos, mantém-se as mesmas regras de assiduidade, mas o formando terd
de concluir a agdo de formagdo com aproveitamento.
O Certificado serd entregue ao formando desde que cumpridas as condicdes de participacdo.

CANCELAMENTO DAS AGOES DE FORMAGCAO

A participagdo no curso estd dependente da confirmagdo, por escrito, da sua realizacdo e disponibilidade de lugares.

A ACIF-CCIM reserva o direito de cancelar as acdes de formacdo até trés dias antes do inicio das mesmas, comprometendo-
se, neste caso, a devolver aimporténcia cobrada.

SELECAO DE FORMANDOS

No processo de selecdo serd dada prioridade a: 1°) cumprimento dos requisitos minimos divulgados no programa; 2°)
associados da ACIF-CCIM; 3°) ordem de chegada das inscri¢oes.

NOTA: Numa 1° fase, ser@o aceites apenas 2 inscricdes por entidade. Posteriormente, havendo vagas, poderdo ser aceites mais inscricdes.
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