FORM-COMMERCE: FORMAGAO ESPECIALIZADA EM VITRINISMO E ATENDIMENTO AO PUBLICO

AREA DE COMPETENCIA: 2. ATENDIMENTO AO PUBLICO

OBJECTIVOS

= Contribuir para um melhor conhecimento do Clientes e para a satisfacdo das suas necessidades e expectativas;

= Contribuir para a atraccéo e fidelizagdo de novos Clientes;

= Contribuir para a melhoria dos conhecimentos dos profissionais que intervém no processo de Atendimento ao Publico;
= Contribuir para o desenvolvimento e sucesso da empresa (estabelecimento/marca);

= Contribuir para a manutengdo de um elevado nivel de qualidade no Atendimento ao Publico.

Nota Pedagogica:

Este documento ilustra uma proposta para o desenvolvimento de sessées formativas com as respectivas indicagdes metodoldgicas/pedagdgicas. Ainda assim, os
Planos de Sess&o e os seus contetidos devem ser adaptados aos diferentes tipos de publico e contextos de formagao, devendo o Coordenador/Formador verificar a
sua adequabilidade previamente a utilizagdo dos mesmos.
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FORM-COMMERCE: FORMA(}AO ESPECIALIZADA EM VITRINISMO E ATENDIMENTO AO PUBLICO
AREA DE COMPETENCIA: 2. ATENDIMENTO AO PUBLICO
UNIDADE DE FORMA(}AO: 2.1 ENQUADRAMENTO
DURAGAO: 06 Horas
CONTEUDOS OBJECTIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES MI:ETODOS / AUXILIARES AVALIACAO TEMPO
PROGRAMATICOS TECNICAS PEDAGOGICOS
onmamaz | LS .
Publico ungao de ! P Recursos didacticos:
empresa Manual de
Saber expor de forma clara e Painel de discusséo At'en§|mento ao
. . . i . Publico; Hand-outs
. sucinta a importancia do . L. Método activo .
Importancia do _ L Desenvolvimento de exercicios de apresentagdo em x
Atendimento a0 Pblico Atendimento ao Publico em ticos it Observagao 2h
termos de estratégia de P ' Debate power-point
desenvolvimento da empresa Panfletos
i . promocionais
Porque é que as Desenvolver competéncias no diversos
Empresas Falham no dominio da analise critica da ' 2h
Atendimento ao Publico | fung&o de atendimento
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FORM-COMMERCE: FORMA(}AO ESPECIALIZADA EM VITRINISMO E ATENDIMENTO AO PUBLICO
AREA DE COMPETENCIA: 2. ATENDIMENTO AO PUBLICO
UNIDADE DE FORMA(}AO: 2.2 PERFIL DO PROFISSIONAL
DURAGAO: 06 Horas
CONTEUDOS OBJECTIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES MI:ETODOS / AUXILIARES AVALIACAO TEMPO
PROGRAMATICOS TECNICAS PEDAGOGICOS
Recursos didacticos:
Manual de
Atendimento ao
Publico; Hand-outs
Enumerar os conhecimentos, de apresentagdo em
atlt.ud'es .e comporltamentos Andlise do Perfil profissional, power-point.
aplicaveis ao perfil do e . I
fissional itinerario formativo e legislagéo Leaislacio aplicavel
profissiona aplicavel gisiagao ap Observagao
O Perfil do Profissional Método activo. . 6h
. , Perfil Profissional de -
Debate e analise comparativa dos Auto-avaliacéo
. - Empregado/a
. diferentes cenarios/contextos de .
Caracterizar elementos trabalh Comercial (Conforme
fundamentais da actuagéo em rabaino proposto no CNQ)

contexto de trabalho

Itinerario Formativo
de Empregado
Comercial (Conforme
proposto no CNQ)
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FORM-COMMERCE: FORMA(}AO ESPECIALIZADA EM VITRINISMO E ATENDIMENTO AO PUBLICO
AREA DE COMPETENCIA: 2. ATENDIMENTO AO PUBLICO
UNIDADE DE FORMA(}AO: 2.3 -0 CLIENTE
DURAGAO: 24 Horas
CONTEUDOS OBJECTIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES MI:ETODOS / AUXILIARES AVALIAGAO
PROGRAMATICOS TECNICAS PEDAGOGICOS TEMPO
Andlise e debate sobre o0s Recursos didacticos:
0 Cliente Qefmlr e ca'racterlzar'os diferentes tipos de clientes Método activo. M?ngal de Atendimento ao 8h
diferentes tipos de cliente Puablico; Hand-outs de
Estudo de Casos (opcional) apresentagdo em power-
point.
Identificar atitudes / ) Observagdo
. . - - Método
comportamentos associados a | Exercicios préaticos — Defini¢éo de )
o , . . . demonstrativo Exemplos de documentos
A Importancia do Cliente | cada tipo de cliente e a sua visdo para o processo de estratégicos - Vissio 16 h
importancia para o sucesso da | atendimento ao publico Método activo. Missao, Regulamentos de
empresa . e
Funcionamento/Assisténcia
Técnica, etc.
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FORM-COMMERCE: FORMAGAO ESPECIALIZADA EM VITRINISMO E ATENDIMENTO AO PUBLICO
AREA DE COMPETENCIA: 2. ATENDIMENTO AO PUBLICO

UNIDADE DE FORMAGAO: 2.4 - O ATENDIMENTO AO PUBLICO

DURAGAO: 84 Horas

eCHD

CONTEUDOS OBJECTIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES METODOS / AUXILIARES AVALIAGAO TEMPO
PROGRAMATICOS TECNICAS PEDAGOGICOS
Estruturar o processo e as Recursos
etapas do bom atendimento ao didacticos:
Princioios do B publico Manual de
r|nC|P|os o Bom . ) Atendimento ao 32h
Atendimento Identificar os 10 factores chave, | Estudo de caso (exposicdo e debate) Publico: Hand-
a importancia dos mesmos e a outs de’
forma de actuacdo com vista & Exercicios praticos apresentacdo em | Observacdo
sua aplicagao . . .
Simulagdes / role-plays Método demonstrativo | power-point. Aplcagio de
) Enume~rar € aplllcar Pnnm.p'los. de Método activo grelha de avaliagéo
Como Lidar com actuagéo em situagoes dificeis: (simulacdes) 28h
Situagdes Dificeis reclamagdes, clientes Exemplos de
descontentes, efc. procedimentos
Elaboracso de quido d i internos para a
. Elaborar propostas para a a_ oragdo de guido de propostas (a gestéo de
Como (re)Conquistar os o aplicar no posto de trabalho) .
Clientes monitorizag&o do desempenho queixas e 24h
no atendimento ao publico reclamagdes.
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