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Atendimento ao Publico e
Técnicas de Comunicacao

“Um cliente é o visitante mais importante em nossas instalagdes. Ele nao
depende de nds. Nés dependemos dele. Ele ndo € uma interrupgdo em
nosso trabalho. E nosso objetivo. N&o é um estranho no nosso negoécio. E
parte dele. Nao Ihe fazemos um favor ao servi-lo. Ele nos faz um favor ao
nos dar uma oportunidade de servi-l0”.

Mahatma Gandhi.
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PROGRAMA DA FORMACAO

1. Nome da Formacéao
Atendimento ao Publico e Técnicas de Comunicacao

2. Carga Horéaria da Formacao

15 horas de formacéo

3. Publico-alvo

Este curso destina-se a todos os interessados, sobretudo, aqueles que no ambito
da sua atividade profissional precisam desenvolver competéncias na area de
atendimento ao publico. E destinado, também, aqueles que estdo em busca de
qualificag&o profissional.

4. Enquadramento e Objetivos da Formacéo
Atendimento corresponde ao ato de atender, ou seja, ao ato de prestar atencao
as pessoas com as quais mantemos contato. Quem pratica o atendimento deve
ser responsavel, adotar uma postura e um estado de espirito baseados na

gentileza.

Um atendimento de exceléncia é quando procuramos atender as expectativas do
publico e sendo assim, € importante ter presente que ele, o utente, € a principal
razdo do nosso trabalho. Por isso, ao atendé-lo, é preciso, antes de mais,
informar-lhe, esclarecer as suas duvidas e agilizar o atendimento e, quando for
necessario, gerir situacdes de desentendimento. E para desempenhar esse

trabalho com exceléncia, precisamos estar preparados e capacitados.

Neste sentido, a formacdo em Atendimento ao Publico e Técnicas de
Comunicacéao pretende ser um curso orientado para o contexto profissional e tem
como objetivo ajudar os formando a desenvolver conhecimentos sobre o
atendimento ao publico, bem como estratégias ou técnicas de comunicag¢ao que
permitam facilitar um desempenho profissional e o relacionamento interpessoal,

com eficacia e qualidade.
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5. Metodologia
Os temas serdo ministrados através de uma breve explanacéo teorica por parte
do formador, com base nos métodos expositivo e interrogativo.
Complementarmente, os assuntos serdo trabalhados pelos formandos, atraves
da realizacdo de exercicios praticos, discussdo em grupo e simulacdo de
situacbes reais e sobre os temas abordados durante a formacgdo. O
desenvolvimento de atividades de natureza mais pratica, suportadas em
métodos participativos e ativos, permitirdo contribuir para potenciar e reforcar a

capacidade de autonomia e de autoaprendizagem dos participantes.

Como recursos de suporte ao desenvolvimento do curso, utilizaremos o0s
seguintes recursos:

— Quadro branco, marcadores e apagador; Computador portatil; Videoprojector e
Tela de projecéo.

6.0 Formador

Licenciada em Ciéncias da Comunicagdo, com experiéncia de 5 anos em
Jornalismo e 8 anos em Comunicagéao Institucional.

7.Sistema de Avaliacao

Serdo adotadas a Avaliacdo Diagnostica e a Avaliacao Formativa.

A Avaliacdo Diagndstica, no inicio do curso, vai permitir-nos avaliar o nivel do
conhecimento dos participantes em relacao aos temas que serdo abordados no
curso e, assim, ajustar os conteudos conforme a necessidade dos formandos.

Na Avaliacdo Formativa aplicaremos exercicios praticos para verificar o nivel
de aprendizagem dos participantes durante as sessdes de formacéo.

8. Certificacao

No final da formacao sera emitido um certificado de frequéncia.
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9. Conteudos Programaticos

1- Técnicas de Comunicacgéo

1.1 A Comunicacao e a relacao interpessoal,

1.2 - Cddigos de comunicacéo nos diferentes contextos de atendimento;

2- Atendimento ao Publico

2.1- Etapas de Atendimento;

2.2 - Tipologias de clientes, suas caracteristicas gerais e necessidades
especificas;

2.3- Atendimento presencial e telefénico e e-mail institucional;
2.4 - Postura de um servidor publico;
2.5 - Gestédo de conflitos e de reclamacoes;

2.6 - Principios basicos para um atendimento ao publico de qualidade;

2.3 Estratégias e Técnicas para uma comunicacao eficaz.
3- Exercicios préticos

(Discusséao em grupo e simulacéo de situacdes reais)

10. Bibliografia
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Praia, 01 de julho de 2019
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