Habilitar os profissionais das capacidades necessarias para:

e |dentificar os principios do e-commerce e do e-mercado.

e Reconhecer a especificidade da comunica¢do comercial em comércio a distancia.

* |dentificar e caracterizar as fases de atendimento ao cliente em contexto telefénico e através de
plataformas multicanais.

e Aplicar as técnicas de comunicacdo verbal e ndo especificas do atendimento nao presencial.

e Aplicar as regras de comunicagdo escrita nos diferentes canais de comunicagao a distancia (loja
online, plataforma digital, redes sociais)

- Atendimento ao cliente através de meios interativos ou digitais
- Fungdes/competéncias técnico comunicacdo e assisténcia cliente no atendimento ao cliente
- Organizacao das equipas em empresas de contact centre
- Comércio a distancia - conceitos gerais
- Comércio por via telefonica
- Comércio através de plataformas digitais e canais online

FORMA(;AO

- Comércio fora do estabelecimento comercial

- Conceito e ambito do e-commerce

- Estratégias de comunicag&o no comércio a distancia

- Marketing direto na internet

- Utilizagdo dos canais online como estratégia de marketing

L @ Pedagogia Activa com recurso a componente pratica.
No final do curso sera efectuada uma avaliacdo da aprendizagem.

- Atendimento ao cliente em contexto telefonico

- Estrutura de um guido de “perguntas tipo”

- Estratégias de captacdo e fideliza¢do de cliente

- Funcionalidades da plataforma de atendimento ao cliente e das operag¢des de inbound (Voz,
atendimento automatico) (IVR), email, Fax, via postal, webchat e Instant messaging (IM) e
outbound (Voz, email, fax, webchat, Instant messaging (IM) e SMS

- Normas de seguranca da informacao

TODOS OS PROFISSIONAIS
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FORMACAO ANECRA

SAIBA QUE.

A ANECRA é uma entidade Formadora Certificada, com um vasto leque
de ofertas formativas em areas multidisciplinares, que acompanham as

necessidades e as tendéncias de mercado.

FALE CONNOSCO..

+351 21 392 90 30

Telefone

patricia.paz@anecra.pt

email

Av. Gago Coutinho, 100 | 1749-124 Lisboa

morada

www.anecra.pt INSCREVA-SE AQUI
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