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Consultoria e Treinamento

PUBLICO-ALVO: Colaboradores que atuam no Servigo de Atendimento a Clientes na drea de satde

OBIJETIVO: Dar ao participante a oportunidade de perceber o efeito da sua atividade na sua vida, na
vida dos clientes e nas entregas que a empresa tem a fazer gerando mudanga de comportamento.

METODOLOGIA: baseia-se em apresentacao e discussao dos tépicos que fazem parte do dia a dia
de uma central de atendimento, estimulando a reflexao, entendimento e comprometimento com os
objetivos da proposta.

RECURSOS UTILIZADOS:

e Exercicios de autoconhecimento;

e Exposicao tedrica — dialogada e participativa;

e Jogos e vivéncias em grupo;

e Estudos de casos ficticios com dados da realidade do mercado;

e Exercicios para reflexdo individual com e sem discussdo em grupo
e Uso de trechos de filmes comerciais, noticias e videos

CONTEUDO PROGRAMATICO:

Moddulo 1 - O atendente: Quem é e 0 que pensa a pessoa que representa a empresa
a. Caracteristicas dos profissionais que buscam oportunidades de trabalho no SAC;
b. Autoconhecimento e comportamento
c. Motivacado e engajamento
d. Interesse genuino, a arte de servir
e. Vocé e a missao, valores e objetos da empresa - identificacdo

Mddulo 2 - O cliente: Conhecendo o usudrio, o cuidador e o parceiro de negdcio
a. Aspecto social e econdmico — identificando gatilhos

Atencdo ao cuidador

Intermediarios que unem e separam

Quem decide a compra do produto?
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O profissional de saude como parceiro

Moédulo 3 - Necessidade / Mensagem: O que realmente quer a pessoa que busca atendimento?
a. Ouvir ou escutar?
b. Lingua e linguagem — vicios e virtudes da fala
c. Curiosidade e bom servico
d. Empatia — buscando sintonia
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silvia.araujo@hankali.com, entre em contato para mais informacdes.
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Eu, ele e a situagdo - autocontrole
Sincronizando a comunicagao
Distragdes: o inimigo oculto

> oo

Conhecimento e argumentacao

Formacao técnica x atendimento a leigos
j- Niveis de autonomia — até onde vocé pode ir
k. Negociagdo: que vengam os dois lados

Mddulo 4 - O SAC e a empresa
a. TermOmetro ou curva de rio? Vocé decide.
b. Influéncia —levando a voz do cliente
c. Carreira —vocé tem o poder

Os mdédulos podem ser ministrados em curso Unico com todos os médulos ou em mddulos
individuais de acordo com a avaliacao de necessidade de aprimoramento da central de
atendimento.

CARGA HORARIA / INVESTIMENTO:

Modulo1l - RS 2.000,00 (Dois mil reais)
2 horas de treinamento

Médulo2 - RS 2.000,00 (Dois mil reais)
2 horas de treinamento

Mddulo 3 - RS 3.500,00 (Trés mil e quinhentos reais)
4 horas de treinamento

Médulo4 - RS 2.000,00 (Dois mil reais)

2 horas de treinamento

Curso completo — RS 9.000,00 (nove mil reais)
10 horas de treinamento dividido em dois dias de 5 horas cada

Para melhor aproveitamento dos participantes e possibilidade de execucdo das atividades, as
turmas devem estar limitadas a 20 pessoas por grupo.

Valores para curso presencial ou online ao vivo, consulte valores para treinamento online sem
interacdo (gravados)

Custo de deslocamento nao incluso.
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