Designagao da agéo

Atendimento e Relacionamento com o Publico

Objetivos

Adquirir os conceitos e fundamentos basicos da exceléncia do
atendimento nos aspetos comportamental e técnico.

Identificar comportamentos e atitudes que favorecam o atendimento
eficaz.

Aplicar técnicas de comunicagdo para o reconhecimento de diferentes
perfis de cliente e adotar os comportamentos especificos para cada
caso.

Saber identificar situagcfes de tenséo e ou conflito e escolher a forma
mais adequada para as resolver.

Destinatarios

Conforme Portaria n°® 782/2009, de 23 de Julho

Coordenadores Técnicos, outras Chefias Administrativas e Assistentes
Técnicos

Numero de formandos

14

Formador

Elisabete Franca

Coordenacao Cientifica

Cristina Viveiros

Coordenacéo
Pedagégica

Cristina Viveiros

Programa Detalhado

O atendimento e imagem da Administragcdo Publica

A importancia da comunicagéo para a imagem da organizagdo
Técnicas de comunicagéo com o publico

Tipos e causas de conflitos

Técnicas e estratégia de resolugéo de conflitos

Etapas do atendimento

A assertividade e o atendimento ao publico

Tratamento de situacbes especiais de atendimento
Tratamento de reclamacgdes '

Data de realizagao

3 dias — 09:30/13:00 e 14:00/17:30 — 11/07/2017 a 13/07/2017

Carga Horaria e respetivo
horario:

21 horas — 7h/dia

Meios necessarios a
concretizagdo da agdo:

sistema de projecdo/ data-show, flipchart ou quadro didax




