ENQUADRAMENTO PROGRAMA

O atendimento, a qualidade de servico e a pré-atividade comercial sdo, cada vez mais, fatores decisivos no suces- OBJETIVO

so dos profissionais e das instituicoes. - CONTEUDOS - RESULTADOS
O reconhecimento desta importancia motivou a criacdo deste Workshop, que constitui uma oportunidade de de-

senvolvimento de aptiddes praticas e atitudinais dos seus participantes, de modo a criar, aprofundar, dinamizar MODULO | - Atendimento e Qualidade de Servico

e manter relagdes produtivas e duradouras com clientes satisfeitos.

« Aplicacdo de

» Comunicacao Eficaz; Compreender as atitudes

Sensibilizar os participantes CTa Questionario para -
Para tal, pretende-se que durante a formagdo os participantes: para aimportancia da TACV'S —Técnicas de auto-conhecimento em matéria de
L. - Andlise de Comportamentos P e comunicagdo e utilizar as
comunicacio e da qualidade Verbais: Estilos de Comunicacao”; técnicas precisas que
- Reflitam sobre as acdes mais eficientes para conseguir melhores resultados junto dos seus mercados alvo; de servico, numa ' - Prética dos conceitos

« Regras basicas na utilizacao ) i conduzem a exceléncia
desenvolvidos, através

de situagdes simuladas.

A p - . - . 6tica de Orientacdo ao Cliente. .
- Tomem consciéncia de que é necessario assumir responsabilidade pelo seu processo de aprendizagem e de- ¢ do telefone. no Atendimento.
senvolvimento (o recurso a simulacdes como forma de diagnéstico e treino para colmatar alguns pontos fracos

assume um papel muito importante neste processo).

MODULO I (Cont.) - Analise de Problemas e Tomada de Decisao

. B . . . . . Desenvolver conceitos e Desenvolvimento de Proporcionar aos formandos
A responsabilizacdo pela aprendizagem e pela consequente mudanca de atitudes é determinante para a interi- técnicas que permitam aos Anlise de Problemas exercicios. mo‘:nentos de reflexio e de
orizacdo de uma Cultura de Empresa virada para a Qualidade de Servico e Orientada para o Cliente, objetivo participantes racionalizar a sua Tomada de Decisdo Determinacéo de troca de experiéncias afim de

central visado.

OBJETIVO PRINCIPAL

Otimizar a eficacia dos participantes na sua principal area de desempenho: “Reter e Fidelizar os Clientes,

evitar a utilizacdo de
decisées/solugdes
padronizadas pela rotina.

forma de atuacao, - i problemas mais usuais
. . Gestéao de Reclamacgobes e I~
incorporando os padroes de - Analise de algumas
. Conflitos. N o x
comportamento definidos, de solucbes/decisdes
acordo com as atividades. Standard.

MODULO Il - Qualidade de Servico

através de uma atencao personalizada, baseada em critérios de Qualidade de Servigo”. . Detecio de métodos para
Potenciar as competéncias dos rentabilizar a Comunicacdo com o Capacitar os
O curso contribui para este objetivo principal, fornecendo aos participantes instrumentos que lhe permitam: participantes de modo a que Eficiéncia no Cliente - Criagao de um Scrip; formandos com
possam contribuir para o Atendimento « Elementos a levar em conta na aptidées de orientacdo
- Assumir adequados padrées comuns de pensamento e comportamento no trabalho; alcance dos objetivos de Orientacao para a Comunicacéo: Regras basicas; ao cliente e a venda
- . . ~ . . . qualidade e negécio das suas Venda Comunicacao; Atitudes dos através da utilizagdo de
- Utilizar apropriadamente a comunicacdao e os comportamentos verbais de modo a transmitir ao Cliente segu- empresas: Rentabilidade; Orientacio para o Interlocutores; alguns
ranca, colaboracao, agilidade, amabilidade e orientagao técnica e comercial; Atencéo ao Cliente; Imagem e Cliente. + Pratica dos conceitos desenvolvidos métodos e ferramentas
Qualidade de Servico. através da realizacao de role-plays especificas.

Identificar e tratar adequadamente os problemas e reclamacdes apresentados pelo Cliente para que sejam resol-

. . ~ . . (Filmados e visualizados).
vidos e a satisfacdo do Cliente garantida;

- Potenciar a Imagem de Qualidade de Servico e Apoio junto de todos os clientes do seu Banco (externos e inter-
nos).

MODULO Ill - Pré-Atividade Comercial

» Novo meio competitivo; - |dentificar e concretizar,
& -Vantagens competitivas; pro-ativamente, oportunidades Ao longo do Médulo llI
DESTINATARIOS - Fases do contato/reuniao de negdcio, quer em prospects (Pré-atividade Comercial)
Reforcar as comercial; quer em clientes, no sentido de serao realizados uma série de
Colaboradores bancarios, em especial das seguintes areas: competéncias ao « Preparacéo do contacto; incrementar o volume de vendas exercicios, trabalhos de
nivel da - Detecao de necessidades; através da apresentacéo de grupo e individuais e, em
- Comercial; pro-atividade - Perguntas de situacdo/problema; solucées de valor acrescentado simultaneo diversos role
comercial através - Desenvolvimento de - Otimizar a eficacia da Equipas plays de contactos
« Back office; da utilizacao do necessidades; internas das Agéncias para o comerciais de forma a
. Call centers; M?qelo de Venda . Perguntaf . - desempen‘h.o da sua praticar e t,r.einar o Modelo
Tatica para uma consequéncia/utilidade; responsabilidade principal de Venda Tatica. Pretende-se
- Em geral, todos os que mantém contacto com clientes e fornecedores internos e externos. melhor definicao e . Apresentacao de solucaes: Contatar, reativa e que no final da formacao
desenvolvimento qualidades, vantagens, beneficios; pro-ativamente, prospects e todos os participantes
das necessidades - Tratamento de objecdes de acordo| | clientes, no sentido de satisfazer possam utilizar os
dos clientes. com a sua tipologia; as suas necessidades e, através conhecimentos adquiridos
- Obtencdo do compromisso; de uma atencéo personalizada, de forma imediata e assim
«Venda Cruzada; que respeite os critérios de obter mais e melhores
« Detetar e desenvolver qualidade de servico, conseguir resultados comerciais.
oportunidades de négocio. capta-los, reté-los e fideliza-los.
ATEN D I M E NTO, QUALI DADE DE S ERVI co MODULO IV - Desenvolvimento Pessoal
r
E PRO'ATIVIDADE COMERCIAL Promover a mudanca de comportamentos ; . L
e atitudes individuais e reforcar a Gestdo da Mudar?ga Desenvolvimento de Adc’)g.ao voluntéria de
pro-atividade e o espirito de equipa, por Trabalho em Equipa exercicios individuais pratlcgs de Frabalho
- via da aprendizagem e da aquisicdo de FatXLizx:’rE:aggres e em grupo. ma:sezt:;lzeer;tes
D U RAC AO: 3 D I AS competéncias profissionais continuas. ¢




