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Integracdo, motivacdo e exceléncia no atendimento

Mdédulo I — Motivacao e trabalho em equipe (04h00).

Papel e a contribuicdo de cada um para os resultados da empresa

Comprometimento como fator essencial para eficacia do trabalho na empresa
Processo da comunicagao para a melhoria do relacionamento com clientes internos e
externos

Elementos verbais e ndo verbais da comunicacao gestos, olhares, movimentos faciais
e corporais

Trabalho em equipe X trabalho individual

Autopercepcdo e percepcgao das diferengas individuais

Fontes de motivacao no trabalho

Apresentacdo de filme e reflexao

Clima de trabalho confianca, cooperacao e comprometimento com resultados

Mddulo II - Técnicas de atendimento ao cliente (04h00)

Importancia do bom atendimento para a imagem da empresa no mercado
O encantamento do cliente

Atitudes positivas do profissional de atendimento

O Perfil do profissional do terceiro milénio

Papel do profissional de atendimento

Fatores que determinam o sucesso no atendimento

Desenvolvendo a empatia / estabelecendo rapport

Regras de ouro para um bom Atendimento

Mddulo III - Técnicas de atendimento com competéncia emocional (04h00)

Frases positivas ao atender/ frases que devem ser evitadas

Cortesia e objetividade - revertendo situagdes negativas em positivas
Como identificar as verdadeiras necessidades dos clientes

A importancia de “ouvir” positivamente o cliente

Roteiro de atendimento eficaz

Como lidar com a agressividade do cliente e manter uma atitude positiva
Importancia das emogdes em nossas vidas / competéncia emocional
Como ser um vencedor/padroes mentais que levam a exceléncia
Ferramentas e técnicas para administrar as emogoes

Como atender reclamagdo com competéncia emocional

Médulo IV - Comunicagdo e voz (04h00)

Dinamica MCP - Treinamento elevado a resultados
www.dinamicamcp.com.br



DINAMICAmcp

Vocé conhece a sua voz?

Como acessar a voz na transmissao da mensagem com maior seguranga e
credibilidade

Autoavaliacdo para a percepgao da sua voz

Tipos de vozes e impressoes transmitidas durante o atendimento aos clientes.
Exercicios para clareza da articulagdo (diccdo), ritmo e velocidade da fala, entonagdo
e projecao vocal

Como evitar as consequéncias do mau uso vocal e auditivo rouquiddo, cansaco e
falhas na voz, nédulos (calos) vocais, zumbidos e surdez

Como aprimorar 0s recursos vocais
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