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Bem Vindo(a) a sua Formacao

Na sequéncia de celebracdo de Contrato de Trabalho, a GI GROUP vem por este meio enviar o seu Programa de Formacao de Colaborador.

Esta formacao e de consulta obrigatoria e corresponde a modalidade de formacao inicial, a qual consideramos ser uma mais-valia, quer para o
seu desenvolvimento pessoal e profissional, quer para a sensibilizacao dos principios orientadores do presente Modulo, considerados de maior

relevancia, na garantia de um exercicio profissional de exceléncia.
Estes cursos estao organizados em formacao a distancia e, na modalidade de auto formacao, modalidade de aprendizagem individual que

permite ao individuo aprender ao seu proprio ritmo, utilizando recursos especificos para o efeito e, que contribua para o aumento das suas
competéncias pessoais e profissionais sem a necessidade do acompanhamento continuo de um tutor ou formador.

Ao aceder a este Modulo, o/a Colaborador/a declara que se compromete a:
1. Aceder ao material formativo e dedicar o tempo necessario, para o seu desenvolvimento de competéncias e conclusao do presente Modulo;

2. Nao transmitir a terceiros, sob qualguer forma, os materiais formativos recebidos.

Em caso de necessidade de suporte, p.f. contacte: formacao.colaborador@gigroup.com
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TOP 7 Competéncias do Atendimento de Exceléncia

Conteudo
P rOg ralm a/ t | CO ieMe: :;):se Cliente...

De BOM a EXCELENTE, no Atendimento
AGIR em vez de REAGIR

A Rota da Exceléencia no Atendimento

Debriefing de Formacao — O que Aprendi

Gi Group Holding CORE | Center of Operations, Resources and Engagement
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TOP /7 Competéncias do Atendimento de
Exceléncla

1. Atitude Positiva — Energia e entusiasmo, colocando o seu potencial e o dos outros ao servi¢co das metas a alcancar.
2. Escuta Ativa - Prestar atencao e mostrar interesse pelo outro.

3. Foco na Solucao - Desenvolver os esforgcos necessarios para a concretizacao eficaz de um solucao positiva

4. Comunicacao - Estabelecer e manter relacoes positivas e proficuas com quem o rodeia

5. Trabalho de Equipa - Espirito de colaboracao e entreajuda e conhecimento exacto do contributo a dar para o
alcance de um resultado comum.

Confianca - Coragem proveniente da convic¢cao no proprio valor.

Persuasao - Estratéegia de comunicacao utilizando recursos emocionais para a inducao a aceitacao de uma ideia,

atitude, ou acao.

N o
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Se eu fosse Cliente...

1. Aquilo que valorizo € aquilo que procuro aplicar no meu
desempenho diario?

2. Que analise faco dos meus pontos fortes e das minhas areas
de melhoria?

3. SABER (ter consciéncia do proprio desempenho) ...

...6 0 primeiro passo para alterar comportamentos! A importdncia de
“olhar para o

proprio umbigo”...

Gi Group Holding CORE | Center of Operations, Resources and Engagement
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A MIssa0o

A razao de ser da nossa funcao
O motivo da nossa atividade diaria

Aquilo que orienta a nossa abordagem

Gi Group Holding | CORE | Center of Operations, Resources and Engagement
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De BOM a EXCELENTE, no Atendimento

Bom Desempenho
Cumprir os standards do Atendimento

Superar expectativas
Surpreender
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AGIR emvez de REAGIR

Se percecionar a mudanca como
uma ameaca, estarei a comprometer
a exceléncia do servico.

Devo AGIR de forma a encarar a
mudanca como um DESAFIO, no
qual esta é percecionada como a
possibilidade de melhoria da
qualidade e satisfacao de servico.

Gi Group Holding
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DESAFIO

AMEACA

—~—g—

ACEITACAO

—~—g—

—~—g—

RESISTENCIA

ACCAO

—~—g—

REACCAO
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A Rota da Exceléncia no Atendimento

O Servico de atendimento a Clientes

iImpoe uma estrutura de etapas de

atuacao, com vista a garantiro

alinhamento e uniformizacao nas

p ra’ti cas. Acolhimento

Diagnoéstico e
Aconselhamento

Despedida

>

Gi Group Holding
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A Rota da Exceléncia no Atendimento -
Acolhimento

Os primeiros 5 Minutos:

DETERMINANTES
UNICOS

INESQUECIVEIS

: 1

PREPARACAO
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A Rota da Exceléncia no Atendimento -
Acolhimento

A primeira impressao também

Impacto Positivo depende de NOS!

Procure ficar muito bem na
primeira fotografia que o Cliente
lhe tira

Gi Group Holding CORE | Centero f Operations, Resources an d Engagement
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A Rota da Exceléncia no Atendimento -
Acolhimento

Enquanto emissor Enquanto receptor

Preparacao para o Acolhimento

Preparar Estar disponivel
Ser “Kiss” Escutar
(keep it short and simple)
Evitar interrupgoes Reformular
Reduzir ruidos Questionar

Usar tom adequado

Adaptar mensagem Tomar notas

Questionar

Concretizar Evitar a critica
Evitar justificacoes

Gi Group Holding CORE | Center of Operations, Resources and Engagement
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A Rota da Exceléncia no Atendimento -
Diagnodstico e Aconselhamento

Quatro Niveis de Escuta a

Aplique d regra de ouro da adaptar a cada contexto:
comunicacao, para servir
com excelencia: a Escuta

QuVir sem escutar

Escutar selectivamente

Escutar activamente

Escutar empaticamente

Gi Group Holding CORE | Centero f Operations, Resources an d Engagement
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A Rota da Exceléncia no Atendimento -
Diagnodstico e Aconselhamento

O que é a Empatia
Tomar consciéncia das reacgdes do outro

Compreender o que ele esta a sentir

Aceitar os seus sentimentos e necessidades

Gi Group Holding
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A Rota da Exceléncia no Atendimento -
Diagnodstico e Aconselhamento

Matriz de Questoes para
o diaghostico e

REFLEXAO LIVRE CONTROLO

‘Como?” )
‘O qué?”
aconselhamento romasso X smounso |
xi
empatico
REFLEXAO PROCURA
“Qual?” ORIENTADA DE ACORDO
“Porqué?” \I/ ,
_ Apenas “Sim” ‘
Informacao ou
condicionada ‘ Apenas “Nao”
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A Rota da Exceléncia no Atendimento -
Diagnodstico e Aconselhamento

Preparacao parao

D I a gn O St I c O e ) ESteJa atento e Utilize um tipo de linguagem que o recetor percebera;

e Demonstre interesse em e Utilize liguagem técnica apenas quando o recetor a

Aconselhamento domina tambérm:

escutar

e Explique em detalhe o que for relevante ficar entendido,

para assegurar clarificacao entre as partes;

* Coloque questoes

e Influencie positivamente sobre o fecho.
* Demonstre em patia e Estabeleca compromissos concretos, garantindo que s&o

realistas e exequiveis. (Exemplo: eu ligo-lhe entre as 15h

* Reformule positivamente
e as 16h)

Gi Group Holding
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A Rota da Exceléncia no Atendimento -
Gerir Reclamacoes

A maioria dos Clientes nao reclama sempre que fica insatisfeito com um servico
que lhe e prestado

As reclamacoes ficam na memaoria mais tempo
O Cliente nem sempre tem razao, mas tem sempre emogc¢ao!

Uma reclamacao bem gerida pode aumentar a fidelizacao do Cliente

17 Gi Group Holding
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A Rota da Exceléncla no Atendimento -
Gerir Reclamacoes

Escutar
..para revelar seguranca e interesse

Transformar
Ob]egoes em Reformular Positivamente.
Pe rgu nta S ..para mostrar empatia

“Vejo que procura um acompanhamento mais personalizado.”

“Vocés nunca ligam de volta!”

Perguntar
..para direccionar para um contexto positivo

“Ja realizou algum contacto direto com o nosso responsavel, no ultimo
mes?

Gi Group Holding
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A Rota da Exceléncia no Atendimento -
A Despedida

19

Despedida - Fazero
Cliente voltar!

Gi Group Holding
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Os ultimos momentos sao

“inesqueciveis”

Servir emocoes positivas para

cativar o Cliente

Personalizar a despedida

“Obrigada pela sua visita/contacto!”



Resumimos-te os principais resultados alcancados
atraves desta formacao:

1. Conhecer a estrutura de atuacao no servico de exceléncia a clientes
2. Compreender o impacto da exceléncia de servico para a Organizacao e Clientes

3. Discernir a(s) prioridade(s) e as acoes a tomar
4. Assumir a necessidade de estar envolvido e motivado em alcancar a sua meta, como forma de se responsabilizar pelo(s)

resultado(s)

Agora que concluiste esta acao, acede ao questionario de satisfacao da formacao
(Passo obrigatorio para a conclusao desta acao).


https://forms.office.com/r/GwcX6q5k7x
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