O amde

ASSOCIACAO DE MUNICIPIOS
DO DISTRITO DE EVORA

Atendimento ao Pablico e Imagem das Autarquias

Enquadramento e Objectivos

A receptividade e humanizacdo nas relagdes dos servigos com o seu publico exigem funciondrios que desempenhem com
grande profissionalismo a fungdao atendimento, sabendo adoptar um comportamento adequado e prestando informagdes
eficazes em termos qualitativos e temporais aos seus clientes.

A frequéncia desta acgdo pretende dotar os participantes dos conhecimentos necessarios a compreensdao da fungdo
atendimento no contexto da organizacdo e a sua importancia como veiculo da imagem da mesma, bem como, proporcionar
aos participantes o conhecimento das diversas técnicas comunicacionais e da adopgdo de comportamentos adequados aos
perfis dos clientes.

Entidade Formadora/Formador

AMDE / Maria Luisa Olivenca - Formadora na area de atendimento e secretariado. Frequéncia do Curso de Administragdo
Regional.

Destinatarios

Funcionarios que exercam fungdes de atendimento ao publico.

Calendarizagdo/ Horario Local
23, 24, 29 e 30/Setembro - 28 horas - 4 dias Vendas Novas
das 9.30H - 13.00H e das 14.00H - 17.30H

Programa

e O Papel do Atendedor:
= A fungdo atendimento e as expectativas do cliente
= A importancia do atendedor na Organizagdo

¢ Qualidade do servigo prestado:
= Tipos de servigo ao cliente
= As vertentes pessoal e processual

¢ A Comunicacgao:
= O Processo de comunicagdo/A importancia do feedback
= A comunicagdo verbal e ndo verbal

¢ Atitudes e comportamentos no relacionamento com os clientes:
= Atitudes e transacgdes
= Comportamento assertivo
= Evitar e ultrapassar tensdes e conflitos

¢ O atendimento eficaz:
= Personalizar o atendimento publico
= Como enfrentar a reclamacao

e Autoscopia.

Metodologia

Esta accdo realizar-se-a com um breve enquadramento tedrico, onde serdo relembrados os conceitos e a sua
exemplificacdo, e com componentes praticas em que os formandos terdo oportunidade de realizar exercicios e trocar

experiéncias.

A participacao na accao de formacgao inclui

Dossier com documentacao e Certificado de formacdo profissional emitido pela AMDE.



