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Objetivos

- Identificar e aferir as motivagdes / necessidades de cada cliente.
+ Identificar os comportamentos e atitudes no atendimento, acolhimento e relacdo com o cliente.
+ Aplicar as técnicas de atendimento e rece¢do do cliente.

Destinatarios

- Empregados com habilitagdes iguais ou superiores ao 9° ano
+ Desempregados ndo de longa duragdo com habilitagdes iguais ou superiores ao 12 ° ano

Contetidos do Curso

Comunicagdo com o cliente
* Esquema geral de comunicagdo
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Anunciar

- Barreiras a comunicagdo

- Fidelizagdio da comunicagdo e feedback

- Linguagem verbal e néo-verbal
Linguagem e postura corporal
Expressdes e microexpressoes faciais
Psicomorfologia facial

- Estilos de comunicacdo
Passivo
Assertivo

% (+351) 300 038 884

#s www.homensemetodos.com
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Manipulador
Agressivo
* Informacgdo e sua comunicagdo
- Factos e sentimentos
- Direito a informagdo e principios da informagéo
- Do idealismo ao realismo
- Escuta, confidencia e segredo
- Falsas interpretagdes, esteredtipos
* Motivac¢des
- Necessidades e motivagbes
- Ciclo motivacional, (equilibrio, frustragdio e compensagdo)
- Motivagoes de md qualidade
- Motivagoes latentes
* Fenémenos decorrentes das relagdes humanas
- Emogdes
- Boas intengOes e boas a¢des
- Intervengdo e interferéncia
- Individualismo e sensibilizagéo social

Relagdes Interpessoais
* Relagdo profissional-cliente
* Etapas do atendimento - atitudes e comportamentos
+ Etapas do processo de atendimento
+ Atendimento presencial e atendimento telefénico
» Comportamento social
- Convivéncia social
Ocasides formais
Apresentagado, cumprimentos e conversagoes
Correspondéncia e redes sociais
Lugares publicos e relagées profissionais
- Grupos e estilos de lideranga
O que sdo grupos e como funcionam
Lideranca e lider
Tipos de lideranca
Trabalho em equipa
- Conflitos
O que sdo conflitos
Gestdo de conflitos
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