PLANO DE FORMACAO

Fases de um Atendimento Telefénico — Servigo Apoio a Clientes

| TEMPO PREVISTO: 1 minuto | INTRODUGAO

Uma Chamada de Exceléncia é alcan¢ada quando as varias fases do atendimento telefénico
sao cumpridas, ordenadamente, com éxito e rapidez!

| TEMPO PREVISTO: 1 minuto | OBJETIVOS

Conhecer as fases de uma chamada de um Servico de Apoio a Clientes:
* Identificar as fases de uma chamada

* Lista-las por ordem de acontecimento

TEMPO PREVISTO: 3 minutos ‘ AUDIGCAO DA CHAMADA

Como reconhecer as fases de uma chamada?

TEMPO PREVISTO: 2 minutos ‘ JOGO DAS FASES DA CHAMADA

Apresentar as pecas do jogo e, com base na audicdo, ordena-las corretamente

TEMPO PREVISTO: SINTESE

FASES DE UMA CHAMADA

1. ACOLHIMENTO
2. IDENTIFICAGAO DO CLIENTE

3. IDENTIFICAGAO DA NECESSIDADE
4. RESOLUCAO

5. FECHO

TEMPO PREVISTO: 1 minuto ‘ CONCLUSAO

E a capacidade de conjugar todas as etapas de uma chamada, em tempo adequado e com a
utilizagao eficaz dos recursos, que resulta num Atendimento com Qualidade



