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O INSIGNIS WEST

Objetivos Gerais
Uniformizagdo de técnicas de atendimento e gestdo de clientes em atendimento
telefobnico em Call Center.
Desenvolvimento de soft skills para um atendimento de exceléncia junto dos clientes.
Uma eficaz gestéio de reclamacgdes que possibilite tornar “problemas” em
oportunidades de melhoria e fidelizagdo.
Objetivos Especificos
Este Curso de Atendimento em Call Center pretende dotar os formandos de
ferramentas essenciais para uma comunicac¢do profissional e eficaz. No final da
formacdo terdo apreendido os seguintes conhecimentos:

 Soft Skills necessdrias para desenvolver um bom atendimento telefénico

e Aimportancia do registo das chamadas no CRM

e Gestdo de reclamacgdes e conflitos em atendimento teleféonico em Call Center
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O INSIGNIS WEST

DESTINATARIOS

Este curso foi desenhado para abranger perfis diversos que procuram exceléncia na
comunicagdo e no suporte ao cliente:

e Profissionais no ativo que ja trabalham em vendas, apoio técnico ou atendimento
ao publico e pretendem aperfeicoar técnicas de dicgdo, escuta ativa e gestdio de
conflitos.

e Candidatos em transi¢gdo de carreira que pretendem destacar-se em processos de
recrutamento para grandes empresas de Contact Centres, dreas de Customer Care
ou SAC.

e Pessoas com espirito empreendedor que queiram desenvolver competéncias de
comunicagdo assertiva e inteligéncia emocional, essenciais para qualquer setor de
Servigos.
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O INSIGNIS WEST

PROGRAMA

Modulo 1
Soft Skills necessdrias para desenvolver um bom atendimento telefénico

Como é trabalhar num Call Center — gestéo emocional

A importdncia da comunicagdo verbal e ndo verbal para um atendimento de
exceléncia

Empatia

Assertividade

Técnicas de perguntas e reformulagdo

A importdncia do registo das chamadas no CRM

Modulo 2
Gestdo de reclamacgdes e conflitos em atendimento telefonico em Call Center

Gestdo eficaz de reclamagdes
Estratégias para clientes insatisfeitos
A importéncia da voz

Alcancar o sucesso através da atitude

Modalidade: Formacdo Online

Metodologia
Serdo usados exercicios individuais e de grupo com o objetivo de:

1.Exercicios individuais — capacidade de auto-reflexdo e melhoria continua
2.Exercicios de grupo — criar grupo coeso para partilha de dificuldades e solugées
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INSCRIGAO
Informagodes de Inscrigéo

Disponibilizamos todos os dados essenciais para o processo de inscricdo nas Nossas
ofertas formativas. Neste contexto, apresentamos as condigdes gerais:

Investimento e Condig¢des de Pagamento

e Valor da Inscricdo: Para obter informagdes detalhadas sobre valores e campanhas
em vigor, solicitamos que consulte a nossa drea de Formagdo Certificada através
dos e-mails: formacao@insigniswest.com ou luanda.office@insigniswest.com.

e Modalidade de Pagamento: O pagamento deverd ser efetuado exclusivamente por
transferéncia bancdria.

O que esta incluido?

Ao inscrever-se nesta formacgdo, terd acesso a:
e Sessdes de formagdo especializadas;
e Documentacdo de apoio em formato digital;

o Certificodo/DipIoma Oficial de conclusdo de Curso de Atendimento em Call
Centrer

PROGRAMA DE CURSO



https://www.insigniswest.com/formacao/gestao-e-lideranca/mini-mba-em-gestao/
mailto:formacao@insigniswest.com
mailto:luanda.office@insigniswest.com

O INSIGNIS WEST

Certificacdo

A Insignis West afirma-se como uma entidade devidamente Acreditada e Certificada,
0 que assegura os mais elevados padrdes de qualidade em todos os seus processos
formativos. Nesse sentido, importa destacar que o nosso corpo docente & composto
exclusivamente por formadores certificados, que aliom uma vasta experiéncia
profissional & exceléncia cientifica e pedagdgica nas suas respetivas dreas de
especialidade.

Desta forma, garantimos que cada programa cumpre com rigor os requisitos exigidos
pelo mercado de trabalho.Importa salientar que a nossa formagdo beneficia de um
amplo reconhecimento, ndo apenas no espag¢o Europeu, mas também no conjunto dos
paises de lingua oficial portuguesa (CPLP).

Assim, ao escolher a Insignis West, o formando opta por uma instituicéio que garante

uma certificagdo de prestigio e com validade internacional, essencial para a
progressdo e valorizagdo de carreiras globais.

Certificacdes e Parcerias

Entidade
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Contatos

¢ Insignis West - Lisboa - Portugal

Alameda Roentgen, 4 - A- Escritério 6,1600-759
+351 211 392 068 + 351 917 52
formacao@insigniswest.com

* Insignis West - Luanda - Angola

Condominio Espago Avenida, casa n.° 6, Porta 16
Av. Samora Machel, Luanda, Talatona

+244 946 159 308 Ou +244 933 976 087
luanda.office@insigniswest.com
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