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A BUSCA DA EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CIDADAO

Apresentacao

O treinamento a A BUSCA DA EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE INTERNO E EXTERNO investe no
desenvolvimento de uma cultura organizacional voltada para o cliente, comec¢ando pela garantia da exceléncia
no atendimento. Atender bem exige profissionalismo e constante aprimoramento. E também um fator
essencial para a construcao de uma imagem institucional sélida. Este evento busca, além da melhoria do
atendimento interno e externo, elevar o nivel de motiva¢do dos atendentes, destacando seu papel como
agente transformador das rela¢des entre o publico e a Organizacao.

Este evento contribui para que o profissional responsavel pelo atendimento redescubra sua identidade e
valorize seu papel na organizacdo e na sociedade, iniciando um processo de aperfeicoamento continuo, que
Ihe proporcione maior realiza¢ao pessoal e participagdo na melhoria de sua instituicdo, assim como assegure
maiores beneficios para os clientes internos e externos.

Objetivo Geral

Este curso tem por objetivo proporcionar aos participantes uma oportunidade de revisar seus papéis
profissionais, despertando a capacidade criadora, estimulando-os a desenvolver técnicas e habilidades
essenciais a solu¢do de problemas no contexto organizacional, além das melhorias no atendimento interno e
externo.

Objetivos Especificos
¢ Sensibilizar, incentivar e motivar sobre a exceléncia no atendimento ao cliente interno externo em tempos
de home office, enfatizando a importancia do crescimento baseado:

* no Ser Humano como principal fator de competitividade;

* naimportancia de melhorias na produtividade, atendendo a necessidade urgente de fazer mais
com menos;

* na necessidade de um novo perfil profissional baseado no empreendedorismo, no amor ao
trabalho, no compromisso ético, na autonomia da busca do conhecimento, no desenvolvimento
das fortalezas e no gerenciamento das fraquezas;

e naimportancia da Inovacdo e da Exceléncia nos processos, produtos e servicos;

« no desenvolvimento do trabalho em equipe inclusive remotamente;

* navalorizagdao do ambiente virtual de trabalho;

e napromocdo do comprometimento funcional;

» na melhoria no clima organizacional;

¢ Propiciar o autoconhecimento e desenvolver nos participantes as competéncias e técnicas de organizacao
do trabalho, no controle da ansiedade e na gestao do tempo necessarios para a produtividade do trabalho
em equipe.

¢ Projetar uma imagem favoravel da organizacdo na sociedade investindo o FOCO NO CIDADAO.

Publico Alvo
Todos os profissionais que atendem ao cliente interno e externo.

Conteudo Programatico
1. A NOVA FACE DA GESTAO: PRIORIDADE E O ATENDIMENTO AO CLIENTE

Atender é servir
» Adiferenca entre tratar bem e atender bem
» Satisfacdo do cliente
» Além das Expectativas
» Como lidar com situacdes ou clientes dificeis
» Andlise do perfil psicolégico do cliente
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» Estratégias para fidelizacao

« Aqualidade no atendimento

» Atitudes que melhoram a qualidade no atendimento e comportamentos que prejudicam a
comunicacao;

» Ocliente é a pessoa mais importante no cenario profissional;

* Interpretando o cliente e superando expectativas;

* Harmonizagao (percepgao em como lidar com diferentes publicos);

» Administracdo de conflitos e solu¢ao de problemas;

» Acertos e erros no atendimento;

* A humanizacdo do atendimento;

«  FEtica e responsabilidade;

» Principios para um bom atendimento: disponibilidade, acolhimento, confiabilidade, empatia, seguranga,
aparéncia, criatividade, cortesia, resposta.

* Motivacao para a qualidade e integra¢do de equipes

* Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente

O ATENDIMENTO DE EXCELENCIA

Desenvolvendo competéncias para alavancar e elevar os resultados da organizacdo;
Habilidades para o atendimento;

Atitude / Postura;

Comunicacdo Empatica;

Resisténcia a frustracdo;

Criatividade e inovacdo na solugao de problemas;
Presteza no atendimento e corre¢do das informagdes;
Definicao de diretrizes para o tratamento de reclamagdes;
Concentracao, foco e trabalho;

Tipos de comportamento: assertivo, agressivo e reativo;
Ser feliz em Servir

Instrutor: Equipe Supercia 63
Carga Horaria: 16 h/a.

Dados para Empenho:

Supercia Capacitacdo e Marketing LTDA.

CNPJ: 11.128.083/0001-15

Av. Eduardo Elias Zahran, 420 - Jardim Paulista - Campo Grande - MS - 79050-000
CertidBes Negativas: http://www.supercia.com.br/certidoes

Dados Bancarios: Banco do Brasil: Ag. 2936-X c/c: 132867-0
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