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Contelido de Formacédo

Formagéo e Consultoria

As Melhores Praticas para Servigos Bancarios de Exceléncia

Objetivos Gerais:

Este curso pretende dotar os formandos de conhecimentos, competéncias e técnicas

N

conducentes a melhoria da Qualidade do Atendimento na Prestacdo de Servicos
Bancarios.

Objetivos Especificos:

No final do curso os formandos ficarao aptos:

Reconhecer a importancia da qualidade do atendimento na relacdo com o Cliente.

Reconhecer a influéncia da qualidade do atendimento na imagem da prépria
Instituicao.

Adotar posturas e comportamentos pro-ativos e profissionais no ambito do
atendimento.

Comunicar de modo mais eficaz, gerando confianca e maior impacto nos
relacionamentos.

Promover a melhoria da qualidade do atendimento para garantir a obtencéo de
melhores resultados.

Compreender e interpretar a importancia, as causas e as consequéncias das
reclamacdes de Clientes.

Desenvolver competéncias na gestao de todo o processo de reclamacoes, desde
a sua rececdo até ao fecho.

Destinatarios:

Este curso destina-se a todos os Profissionais que desempenham funcdes de
atendimento no Sector Bancario

Carga Horaria:

18 horas
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Conteudo Programatico:

Modulo | = O Atendimento de Exceléncia

» Breve Introducéo.

» A Importancia da Qualidade do Atendimento ao Cliente.

» Principais Etapas do Processo de Atendimento ao Cliente.

> Especificidades no Atendimento Presencial, Telefénico e Online.

Mdédulo Il = Foco no Cliente dos Servi¢gos Bancarios

» Diagnostico das Necessidades e Expetativas do Cliente.
» ldentificacdo do Perfil do Cliente.

Modulo 11l — A Atitude do Profissional

» Principais Fungdes.

» Caracteristicas Chave e Comportamentos Essenciais.

» Principais Causas de um Atendimento Ineficaz.

» Estratégias para realizar um Atendimento de Exceléncia.

Médulo IV — Gestédo de Reclamacdes de Clientes

» Etapas do Processo de Gestao de Reclamacdes.

» A Reclamagdo como uma Oportunidade de Melhorar a Qualidade dos
Servigos Bancarios.

» Resolucéo Eficaz de Reclamacdes.
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