Conteudo de Formagao a Distancia

Gestdo de Reclamacdes Bancarias

Objetivos Gerais

Este curso é dirigido a todos os profissionais que pretendam adquirir competéncias de gestédo
de reclamac6es e atendimento do cliente bancario.

Objetivos Especificos

No final do curso os formandos ficardo aptos:

e Analisar como a influéncia do atendimento sobre a satisfacéo e fidelizacao do cliente
tem igualmente reflexos diretos no resultado do produto bancario.

Destinatarios

Profissionais que desempenham atividades técnicas e/ou comerciais € que no exercicio da
sua funcéo necessitam de desenvolver competéncias ao nivel da relagcdo com o cliente.

Pré-requisitos

Os pré-requisitos necessarios para frequentar este curso sao:

by

e Ter acesso a um computador ou um tablet com ligacdo a Internet e um browser
(programa para navegar na web), como o Chrome, Safari, Firefox ou Internet Explorer.

e Pode aceder ao curso a partir de qualquer computador (por exemplo, em casa e no
escritorio), tablet ou smartphone.

Carga Horéaria

18 horas

Conteudo Programaético

Mdédulo 0 — Apresentacao de Plataforma e Método de Utilizacdo

Médulo | - Atendimento e a Imagem do Banco
» A Construcéo de uma Imagem de Qualidade de Servigo;
> A Atitude Profissional no Atendimento Telefonico e Presencial;

» Comportamentos que Determinam a Qualidade da Relagio com o Cliente:
o Os Fatores Relativos aos Procedimentos;

o Os Fatores Relativos ao Comportamento.

Modulo Il - Gerir a Relagdo com o Cliente no Atendimento Telefonico e Presencial

> Particularidades do Atendimento Telefénico
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- Conteudo de Formacao a Distancia

o AVoz: 0 Tom, o Ritmo e as Inflexdes;

o A Percecdo do Tempo: Tempo Util de Espera.
» Controlar a Linguagem Verbal ao Telefone:

o Utilizar uma Linguagem Obijetiva,

o Distinguir o Essencial do Acessorio.
» Particularidades do Atendimento Presencial:

o A Postura, a Aparéncia e a Atitude;

o Saber Controlar a Comunicagéao.

Médulo Ill - Etapas e Técnicas do Atendimento

» Acolhimento:
o ldentificacao;
o Cumprimento.

» Exploracio:
o ldentificar as Necessidades e os Objetivos do Interlocutor;
o Saber Ouvir;
o Formular Perguntas;
o Dar e Receber Feedback.

» Encaminhamento Resolutivo:
o Saber dar Informacéo;
o Apresentar Solugdes e Colocar Alternativas;
o Orientar/Encaminhar o Cliente.

» Fecho/Despedida

Modulo IV - Lidar Eficazmente com Reclamacdes
» Como Lidar com Situacdes de Tens&o e Conflito
o Distinguir a Linguagem do Conflito da Linguagem Problema;
o Utilizar a Reformulacéo na Resposta a Situagéo;
o A Reclamag&o como Oportunidade de Melhorar a Qualidade de

Servigo.
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Conteudo de Formacao a Distancia

HIGH SKILLS

Metodologia

Este curso tem sempre presente o formador, que irhA mesmo dar a formacao presencial através
da plataforma.

O Formando pode intervir juntamente com o formador ou com os restantes formandos tal como
faz na sala de aula.

As apresentacdes e exercicios serdo sempre disponibilizados pelo formador no final de cada
sessao de formacéao.

No final do curso recebera um Certificado de Formacéo Profissional caso frequente pelo menos
90% das aulas, realize os trabalhos e os testes propostos, participe nas discussdes online e
tenha avaliagao final positiva.

Esta formacéo é certificada e reconhecida.
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