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9838 - Gestao da relagdao com o publico
Modalidade de Formagao: Formacao Modular Certificada
Forma de Organizagao: Formacdo em Sala
Carga Horaria: 25 horas
Destinatarios
Adultos ativos (empregados ou desempregados) com idade igual ou superior a 18 anos que
necessitam desta formacdo para o exercicio das respetivas funcdes e/ou requalificacdo
profissional.
Enquadramento
As formacdes modulares, integradas no ambito da formacdo continua de ativos, ddo a
possibilidade aos adultos de adquirir competéncias escolares e profissionais, com vista

a uma (re) insercdo ou progressdo no mercado de trabalho e/ou adaptacdo aos

processos de melhoria organizacional.

Objetivos

Reconhecer o papel da componente humana na relagdo com os publicos de uma
instituicao

Aplicar técnicas de atendimento na gestdo da relagdo com os publicos.
Conteudos

Icebreak de apresentacdo

Atendimento ao publico

Papel da componente humana

Estilos de comportamento

Escuta ativa e assertividade na relagdo interpessoal

Atendimento como fator de qualidade na imagem institucional

Contactos presenciais, telefdnicos, escritos e nas redes sociais

Acolhimento: cumprimentos e apresentagdes

Gestao de reclamacgodes

A postura e apresentacao pessoal

Avaliacdo e encerramento
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Avaliagdo: Qualitativa - Formativa e Sumativa
Metodologias: Método expositivo, participativo, trabalho pratico

Regime de Assiduidade: As faltas ndo podem exceder 10% do total das horas de formacao
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