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Ficha Técnica — AutoCAD 3D

Designacao

Atendimento ao Publico - Qualidade, Comunicacao e Relacionamento com o Cliente
Area

Gestdo e Administracao

Subarea

Atendimento ao Cliente | Comunicagdo | Relagdes Interpessoais | Servico ao Cliente
Nivel

Basico / Intermédio

Carga Horaria

60 horas

Modalidade

Presencial, Online ou Hibrida

Regime

Laboral ou Pés-Laboral

Objetivo Geral

Capacitar os formandos para prestar um atendimento ao publico profissional, eficiente e
orientado para a satisfacdo do cliente, utilizando técnicas adequadas de comunicacio,
relacionamento, negociacio e resolucio de conflitos.

Objetivos Especificos
1. Compreender os fundamentos do atendimento ao publico.
2. Desenvolver competéncias de comunicacio e relacionamento interpessoal.
3. Aplicar técnicas de atendimento presencial, telefonico e digital.
4. Identificar as necessidades e expectativas dos clientes.
5. Aplicar técnicas de fidelizagcdo e acompanhamento.
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Gerir reclamacoes e situacoes de conflito.
Desenvolver competéncias de negociagdo e resolugao de problemas.
Adotar uma postura ética e profissional no atendimento.

Melhorar a qualidade e a experiéncia do cliente.

10. Aplicar técnicas de atendimento através de situacdes praticas e simulagoes.

Modulos da Formacgio

Ne Moddulo Carga Horaria
1 Fundamentos do Atendimento ao Publico 10h
2 Comunicacao e Relagdes Interpessoais 10h
3 Técnicas de Atendimento e Fidelizacao 10h
4 Atendimento Telefonico e Digital 10h
5 Gestao de Reclamagdes e Situagdes Dificeis 10h
6 Pratica Profissional de Atendimento 10h
Total Carga Horaria da Formacao 60h
Publico-Alvo
e Profissionais de atendimento ao publico
e Rececionistas
e Assistentes administrativos
e Técnicos de atendimento
e Operadores de call center
e Profissionais de vendas
e Assistentes comerciais
e Profissionais de lojas e estabelecimentos comerciais
Pagina | 2

Centralidade do Kilamba, | +244 934 936 933 | geral@grupoadapec.co.ao | formacao.grupoadapec.co.ao




/! | ADAPEC

CENTRO DE FORMAGAO

f‘(l ‘ PROFISSIONAL

e Técnicos de apoio ao cliente

e Profissionais de servicos

e Estudantes e pessoas que pretendam trabalhar na area de atendimento
Pré-Requisitos

Conhecimentos basicos de comunicagdo e utilizacao de ferramentas de trabalho. Ndo sao
necessarios conhecimentos técnicos especificos.

Metodologia

Formacao tedrico-pratica baseada em exposicdo de contetidos, demonstragdes, exercicios
individuais e em grupo, estudos de caso, simula¢des de atendimento, dramatizacoes,
resolucio de problemas e avaliagio pratica.

Critérios de Avaliaciao
e Participacao e assiduidade — 20%
e Exercicios e atividades praticas — 30%
e Avaliacdo pratica final — 50%
e Total — 100%
Certificacao

Sera atribuido certificado de participacdo/conclusido aos formandos que cumprirem os
requisitos definidos pela entidade formadora, nomeadamente 75% de assiduidade e
aproveitamento minimo de 70%.
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