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Maédulo: Atendimento Telefdnico

Carga Hordria: 25 horas

Objetivos

e Organizar o processo de atendimento telefénico, tendo em conta as suas principais etapas
e regras.

e Adequar a linguagem a utilizagcdo do telefone como veiculo de comunicacdo, clarificando e
enriquecendo a mensagem.

Conteudos

e Etapas e regras do atendimento telefénico;

e Etapas do atendimento telefdnico;

- Guido de apoio ao Operador;

- Abordagem inicial;

- Prestacdo do Servico / reencaminhamento;

- Despedida.

e Regras elementares do comportamento no atendimento telefdnico;
e Comunicagdo telefdnica;

e Linguagem adequada a comunicacgao telefdnica;
e Comunicagdo verbal (a forma):

- Articulagdo

- Fluéncia

- Modulagdo (volume, ritmo e tom).


http://www.irmc.pt/portal/index.php?option=com_content&task=view&id=89&Itemid=136

