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GRUPO 1 | Assinala com V as opções que considere verdadeiras e com F as que considere falsas. (10 valores)
___ 1. Atendimento corresponde ao ato de atender, ou seja, o ato de cuidar, de prestar atenção às pessoas que recebemos ou mantemos contacto.
___ 2. Os 5 pilares do atendimento são; Atenção ao cliente; Comprometimento com o problema; Satisfação do cliente; Otimização do tempo; Superação de expetativas.
___ 3. Podemos dizer que a função do atendimento é Rececionar; Informar; Orientar; Filtrar; Amenizar; Agilizar.
___ 4. Um bom serviço ao cliente tem de ter atitude profissional positiva, identificar necessidades, satisfazer necessidades e fidelizar. 

___ 5. O cumprimento inicial e final no acolhimento não é um fator fundamental no atendimento, mas sim apenas receber um retorno financeiro. 
___ 6. O perfil pessoal de um bom funcionário pode ser traduzido na sua simpatia, no saber ouvir, interessar-se pelo problema, ser cordial, saber comunicar e respeitar o cliente.
___ 7. O relacionamento interpessoal, a tomada de decisões, a personalidade, são características importantes para um profissional de atendimento.

___ 8. Os aspetos a considerar no domínio da voz são a velocidade, volume, timbre, entoação e articulação/pronúncia. 

___ 9. A escuta ativa é fundamental no desempenho das funções de atendimento, e devemos ser capazes de ouvir a pessoa para a podermos compreender da melhor forma e prestar um bom serviço. 

___ 10. Devemos naturalizar o aspeto fundamental e permitir vícios linguísticos, ou tiques e erros de linguagem a que muitas pessoas recorrem.
GRUPO 2 | Legende com A, B, C ou D os aspetos fundamentais a cumprir para a satisfação dos clientes com a sua definição no quadro. Deve colocar a letra correspondente à definição. (4 valores)
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A. Confiança 

B. Rapidez de resposta

C. Competência

D. Atenção individual 

GRUPO 3 | As organizações têm diferentes tipos de clientes externos e internos que fazem parte da sua dinâmica de ação. (2 valores)
1. Escreva um exemplo de um tipo de cliente interno: ________________________________________

2. Escreva um exemplo de um tipo de cliente externo: ________________________________________ 

GRUPO 4 | Existem líderes diferentes, alguns com atitudes mais positivas e outros com atitudes menos positivas que dirigem as organizações. Da seguinte lista, coloque os que tem uma liderança positiva e negativa no quadro. 

(2 valores)
· Líder autocrático 

· Líder participativo 

· Líder transformacional  

· Líder lessez-faire 

	Liderança positiva
	Liderança menos positiva

	
	

	
	


GRUPO 5 | Os conflitos são um choque, uma luta, uma diferença entre duas ou mais vertentes. São comuns nas organizações e devem ser trabalhados. 
Podia dar um exemplo de como podemos resolver um conflito entre duas pessoas? (2 valores)
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Boa sorte :-)

  Formador           Avaliação








_________        _________





____ As atitudes do profissional de atendimento devem ser orientadas conforme o tipo de cliente e de acordo com a sua postura (manifestação).


____ O cliente apercebe-se da sua competência com base nos conhecimentos que possui, conhecimentos esses relevantes para a resolução do problema e na capacidade real de resposta demonstrada para obter resultados satisfatórios.


____ A resposta a um problema é definida como rápida se for ao encontro de, ou exceder as expetativas e necessidades do cliente.


____ Para o Cliente é importante saber que pode confiar nas expetativas que lhe criaram.
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