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Orientacao para o Cliente (Microlearning)
Negécio - Atendimento, Vendas e Negociagao

e Nivel:
¢ Duracao: 1h

Sobre 0 curso

O curso de Orientacao para o Cliente tem como objetivo capacitar os participantes compreenderem as
necessidades do cliente, estabelecerem relacdes de confianca e adotarem uma abordagem centrada no
utilizador final, criando solucdes que agreguem valor e promovam a fidelizacao.

Esta formacdo adota uma metodologia de microlearning, para promover uma assimilacao rapida e eficaz dos
conteldos, adequando-se as agendas preenchidas dos profissionais contemporaneos.

Destinatarios

e Gestores e lideres de equipas que querem reforcar a cultura de orientacdo para o cliente nas suas
organizacoes;

¢ Profissionais de atendimento e suporte ao cliente que lidam diariamente com necessidades, reclamagoes
e pedidos de clientes;

e Colaboradores de areas comerciais e de vendas que procuram construir relacdes duradouras e aumentar a
fidelizacao;

e Profissionais de marketing e experiéncia do cliente interessados em personalizacao, inovacao e
estratégias de fidelizacao;

e Qualquer profissional que queira desenvolver uma mentalidade centrada no utilizador final e aplicar
praticas de orientacdo para o cliente no seu dia-a-dia.

Objetivos

e Desenvolver a capacidade de identificar necessidades explicitas e implicitas e compreender a jornada do
cliente;

o Aprender a consolidar relagdes de confianca através de consisténcia, transparéncia e responsabilidade;

e Saber escutar com empatia e transformar feedback em melhorias que superam expectativas;

e Explorar como personalizar experiéncias e entregar valor continuo que promova a fidelizagao.



Metodologia

O Microlearning é uma estratégia de formacdo que segmenta a informacao em pequenas unidades,
tornando-a mais digerivel e adequada a capacidade de atencao dos formandos modernos.

Saiba mais sobre Microlearning!

Programa

e Apresentagao do Curso

Entender o Cliente: Necessidades e Expectativas

Construir e Manter a Confianca com o Cliente

Responder ao Feedback de Forma Proativa

Criar Valor Sustentado para o Cliente
e Conclusdes e Préximos Passos

Apresentacao do Curso
Entender o Cliente: Necessidades e Expectativas

¢ |dentificar necessidades explicitas e implicitas do cliente
e Métodos para compreender o perfil do utilizador final e personalizar abordagens:
e Exemplos praticos de solucbes centradas no cliente

Construir e Manter a Confianca com o Cliente

e Os pilares da confianca: consisténcia, transparéncia e responsabilidade

e Como pequenas acdes constroem (ou destroem) confianca ao longo do tempo

e Estratégias para recuperar a confianca apds situacdes criticas ou falhas de servico
e Exemplos de como a confianca contribui para relagées de longo prazo e fidelizacao

Responder ao Feedback de Forma Proativa

e Aimportancia de ouvir com empatia para fortalecer a relacao
e Transformar feedback negativo em oportunidades de melhoria
e Técnicas para gerir reclamac0es e superar expectativas do cliente apds um problema

Criar Valor Sustentado para o Cliente

e Solucdes praticas que colocam o cliente no centro das decisdes
e O papel da personalizacao para criar experiéncias diferenciadoras
e Estratégias de fidelizacao baseadas na entrega continua de valor

Conclusoes e Proximos Passos

e Pontos-chave do Curso
e Préximos Passos


https://galileu.pt/microlearning/
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