INBOUND SERVICE EXCELLENCE

A tecnologia alterou completamente a
dos Call
Ferramentas como web sites e softwares

forma de operar Centers.
de gestdo de Clientes tornaram as
tarefas mais faceis, mas essa tecnologia
também elevou as expectativas dos
Clientes. As questfes e reclamacfes dos

Clientes dos servigos tornaram-se mais

dificeis de responder. Os profissionais de
servico aos Clientes tém de melhorar as
suas competéncias interpessoais e tém
de aperfeicoar as suas interac¢des para
manter e elevar a satisfacdo de cada
Cliente. Assim, o0s Servicos de
Atendimento ao Publico tém vindo a

descobrir que os profissionais de call
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center sdo uma fonte de poder para
credibilidade

Servigos, bem como posiciona-los a um

aumentar a destes
nivel superior. As entidades de Servigo
de Atendimento ao Publico mais notaveis
gerem os seus call centers de forma a
elevar a satisfacdo do Cliente, através de

servicos e informacao Util e atempada.

Inbound Service Excellence é um programa de servigo ao Cliente que melhora dramaticamente a forma como os
seus profissionais de call center adicionam valor a sua Instituicdo. Ajudara os participantes a comunicar com clareza
as suas competéncias e a estabelecer credibilidade junto dos Clientes, que por sua vez ficardo mais receptivos para

apresentar questfes e aceitar as recomendacfes e sugestdes, permanecendo satisfeitos numa relacdo de longo

termo.

RESUMO DO PROGRAMA

E um facto conhecido que os call centers influenciam
a forma como a organizagdo € percepcionada pelo
publico. Na realidade, os call centers possuem um
grande impacto sobre a instituicdo que representam e
possuem as suas proprias metas de crescimento,
satisfacdo e rendimento. A utilizag&o eficiente dos call

centers possibilita a muitas

DETALHES DO PROGRAMA

A nossa a abordagem ao Inbound Service Excellence
é altamente interactiva, apresentada em dois dias de

organizacdes a
maximizagao da satisfagéo do Cliente.

com sentimentos fortes e positivos relativamente a

Entidade com quem esté a interagir. Os médulos séo
totalmente configuraveis e customizaveis.
caracteristica mostra-se extremamente preciosa dada
a dificuldade destes profissionais se deslocarem dos
seus locais de trabalho, mesmo que seja apenas por
dois dias. Trata-se de um investimento valioso, pois a

Esta

cada dia que passa cresce uma nova oportunidade

para que os seus profissionais satisfacam ainda mais
os seus Clientes.

um dia?

sala estimulando os profissionais de call center na

interaccdo com o Cliente. Ajuda os participantes a
compreenderem a perspectiva do Cliente no v
processo da interaccdo e ensina como construir
satisfacdo ao longo do tempo, deixando o Cliente
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programa e
Cliente;

Sera que as pessoas estdo dispostas a esperar mais

RESULTADOS
Experiéncia com o Cliente: Integracdo com o
introduz o Modelo da Lealdade do
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Guiar a Chamada: Desvenda os desafios da
gestdo da quantidade contra a qualidade da

interaccdo. Desenvolve habilidades verbais e

competéncias para saber ouvir. Ensina processos de

cortesia que devem ocorrer durante os contactos;
Descobrir Necessidades: Técnicas para

guestionar, que incluem processos de transicédo até a
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descoberta das necessidades e questdes mais profundas;

v

Oferecer Solugbes: Como fazer apresentacdes
eficazes, abordando as necessidades e questdes do
Cliente;

Finalizar o Servico: Processo para responder as
objeccbes do Cliente, através de técnicas para
concluir cada contacto de forma profissional.

WWW.WILSONLEARNING.COM.PT

e
WILSON LEARNING 47—



