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Cursos de Educagao Continuada
Exceléncia no Atendimento ao Cliente

1. COORDENACAO

Coordenacdo Académica: Prof. Fernando Faria Salgado, Mestre

2. APRESENTACAO

O Curso de Educacdo Continuada em Exceléncia no Atendimento ao Cliente proporciona ao

participante uma visdo bastante abrangente dos tépicos a seguir:

Como construir um relacionamento de confianca com o cliente;

Regras gerais de conduta de acordo com os direitos dos consumidores;

A relevancia do trabalho em equipe;

Como construir uma cultura com os clientes internos voltados para exceléncia no
atendimento;

Comportamento dos membros da empresa frente a reclamacdes;

Comunicagado verbal e ndo verbal como um fator determinante na relagao com o cliente;
Aspectos sécio-emocionais que interferem na tarefa e impedem que a empresa alcance os
resultados esperados;

Regras basicas de atendimento telefénico e mensagens eletronicas;

Regras basicas de comportamento social responsavel;

Como reter e atrair clientes;

A Exceléncia do atendimento como indicador Ethos de Responsabilidade Social.

3. OBJETIVOS DO PROGRAMA

Obter informacdes sobre o Direito do Consumidor;

Perceber a interdependéncia das diversas dreas da organizagao;

Reconhecer a importancia do trabalho de equipe;

Perceber a importancia da comunicac¢do verbal e ndo-verbal na interacdo com os clientes;

Valorizar o autoconhecimento e autodesenvolvimento.



. CARGA HORARIA

O Curso de Educagdao Continuada em Exceléncia no Atendimento possui a carga hordria de 16

horas/aula.

. A QUEM SE DESTINA

Profissionais que buscam conhecimentos prdticos e operacionais na busca da exceléncia no

atendimento ao cliente.

. CERTIFICACAO

Serd outorgado pela Fundacgdo Getulio Vargas o certificado de Curso “Exceléncia no Atendimento
ao Cliente” aos participantes que freqlientarem no minimo 75% (setenta e cinco por cento) das
aulas presenciais.

. METODOLOGIA

A metodologia é de base vivencial e participativa, por meio de jogos, exercicios de grupo,

simulacgdo, exibicdo de filmes.

. PROGRAMA

EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

e Introducao:
o Apresentagao;
o Mudangas no relacionamento com o cliente;

e C(Cliente:
o Evolugdo do relacionamento com o cliente;
e Qualidade:

o Conceito de qualidade;
o Principios de qualidade;

e Comunicagdo interpessoal:
o Comportamento frente a reclamacao;
o Mensagens eletrOnicas a e atendimento telefonico;
o Comunicagdo verbal e ndo-verbal.

Trabalho em equipe:




o Importancia e vantagens do trabalho em equipe;
o Regras basicas de comportamento social;
o Passos para reter e atrair clientes.




