CONHECIMENTO E VISAO DE FUTURO INSTITUTO
II— B DE FORMAGAO
BANCARIA

ASSOCIACAQ PORTUGUESA DE BANCOS

O atendimento continua a ser um ponto essencial na relagao de
uma organizagao com os seus clientes.

Qualidade no Atendimento

DESTINATARIOS

Profissionais que desempenham atividades técnicas
el/ou comerciais € que no exercicio.da sua fungao
necessitam de desenvolver competéncias ao nivel da

relacéo com o cliente. |NFORMAQC)ES
DURACAO: 14 horas | Teresa Corales
HORARIO: 08h00 - 18H00NSSSEEE . tcorales@ifb.pt

) v ; ¢ +351 217 916 278**
MARKETING E GESTAO [, FQ :

DA ACTIVIDADE 3
COMERCIAL

As formagdes calendarizadas funcionam com um nimero minimo e maximo de formandos, pelo que, a realizagéo das mesmas encontra-se sujeita a confirmagao.

©2026 - IFB/APB | ** Custo de chamada para a rede fixa nacional IFB FORMAGAO INTERMEDIA



INSTITUTO
— DE FORMACAO
BANCARIA

ASSOCIACAO PORTUCGUESA DE BANCOS

Qualidade no Atendimento

DESTINATARIOS DURACAO: 14 horas
Profissionais que desempenham atividades técnicas e/ou )
comerciais e que no exercicio da sua fungao necessitam de HORARIO: 08h00 - 18h00

desenvolver competéncias ao nivel da relagao com o cliente.

) PRECO: Associado APB —492 € | Tabela Geral — 566 €
DURACAO: 14 horas

HORARIO: 08h00 — 18h00

O atendimento continua a ser um ponto essencial 1. At:"gimet"wf % 'mager‘ do Bagﬂé dade g6 Son
5 P * A Construgéo de uma Imagem de Qualidade de Servigo
na! relagao de uma organizagao com os seus A Atitude grofissional no Agtendimento Telefonico e ?
clientes. Presencial
= Comportamentos que Determinam a Qualidade da
Aspetos como a cortesia, a rapidez e a qualidade Relagao com o Cliente
da informagao s&o aspetos preferenciais = Os Factores Relativos aos Procedimentos

valorizados pelos clientes. = Os Factores Relativos ao Comportamento

2. Gerir a Relagédo com o Cliente no

A influéncia do Atendimento sobre a satisfagao e Atendimento Telefonico e Presencial
fidelizacao do cliente tem igualmente reflexos * Particularidades do Atendimento Telefonico
diretos no resultado do produto bancario. Dai a * AVoz: o Tom, o Ritmo e as InflexGes

= A Percegao do Tempo: Tempo Util de Espera
* Controlar a Linguagem Verbal ao Telefone
= Utilizar uma Linguagem Objetiva

sua eterna importancia.

Deste modo, é fundamental desenvolver e = Distinguir o Essencial do Acess6rio
reforgar competéncias dos colaboradores ao nivel + Particularidades do Atendimento Presencial
do atendimento (telefénico e presencial), " APostura, a Aparéncia ¢ a Atitude
. L = Saber Controlar a Comunicagéo
dotando-os de conhecimentos e técnicas que lhes
» permitam otimizar a relagdo comercial, ancora de 3. Etapas e Técnicas do Atendimento
MARKETING E GESTAO uma fidelizagdo duradoura. * Acolhimento
DA ACTIVIDADE = |dentificagdo
COMERCIAL Contribua para o seu aperfeicoamento profissional = Cumprimento

* Exploragéo
= |dentificar as Necessidades e os Objetivos do
Interlocutor
= Saber Ouvir
= Formular Perguntas
= Dar e Receber Feedback
* Encaminhamento Resolutivo
= Saber dar Informagao
= Apresentar Solugdes e Colocar Alternativas
= Qrientar/Encaminhar o Cliente
* Fecho/Despedida

nesta area e inscreva-se ja!

4. Lidar Eficazmente com Reclamagées
» Como Lidar com Situagdes de Tensao e Conflito

Entidade = Distinguir a Linguagem do Conflito da Linguagem
c.l Formadora Problema
geret:?cada = Utilizar a Reformulago na Resposta a Situagao
9 = A Reclamagdo como Oportunidade de Melhorar a
Qualidade de Servigo
FULL MEMBER OF
J@) EBTN
Pedidos de Cancelamento: IFB FORMAGAO INTERMEDIA

» S6 poderéo dar origem ao reembolso total do valor pago, quando recebidos até 5 dias Uteis antes da data de inicio do curso. A partir
deste prazo, a inscri¢do sera paga na totalidade, podendo, no entanto, o participante ser substituido por outro;
« Deverao ser efetuados por e-mail e rececionados pelo IFB dentro do prazo acima estabelecido.



