AREA DE FORMAGAO 346
SECRETARIADO E TRABALHO ADMINISTRATIVO

UFCD 0353 — ATENDIMENTO TELEFONICO
Nivel 3 — 25H

Objectivos

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

Adequar a linguagem a utilizacdo do telefone como veiculo de comunicagao, clarificando e
enriquecendo a mensagem.

Conteudos

Etapas e regras do atendimento telefénico
. Etapas do atendimento telefonico
v Guiao de apoio ao Operador
v' Abordagem inicial
v Prestagao do Servico / reencaminhamento
v Despedida
. Regras elementares do comportamento no atendimento telefénico

Comunicacao telefénica

. Linguagem adequada a comunicagéo telefonica
o Comunicagéo verbal (a forma)

v Articulagéo

v Fluéncia

v' Modulagao (volume, ritmo e tom)

FORMAGAO CO-FINANCIADA PELO FUNDO SOCIAL EUROPEU E O ESTADO PORTUGUES NO AMBITO DO POPH
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