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Atendimento Telefénico na
Recuperacao de Crédito

Area de Formag&o: 346 — Secretariado e trabalho administrativo

O sucesso das empresas do setor da
recuperacao de crédito e cobrangas
telefénicas depende largamente das
competéncias dos seus colaboradores
operacionais. Aqui, Nao apenas 0s seus
conhecimentos técnicos estao em questao
mas também as suas competéncias

emocionais e de gestao do stress
influenciam a sua performance.

A formacgao dada pela TRIANGULU garante
um cariz muito pratico acompanhada da
utilizagao de estratégias e ferramentas
totalmente desenvolvidas para este servigo.

Destinatérios: Colaboradores com funcdes de
atendimento telefénico na recuperagao de
crédito ou cobrancas.

Pré-Requisitos: Nenhum

Objectivos Gerais; Dotar os formandos de
conhecimentos mais aprofundados em
termos de Atendimento Telefénico na
Recuperacao de Crédito, que lhes permitam
melhorar o seu desempenho, gerir a
componente emocional inerente a este tipo
de contacto, desenvolver capacidade de
argumentacao e negociagao.

Modalidade: Formacao presencial de atual-
Izagao/aperfeigoamento

Coordenador Técnico:
Catarina Fernandes - 932 193 9483

catarina.fernandes@triangulu.pt

Conteudos Programaticos:

O desenvolvimento de uma imagem positiva para a
empresa

- A qualidade de servigo

- Identificagcao do contacto

- Conhecimento prévio dos dados do cliente

- Aimportancia da tipificagédo e resumo da
chamada na qualidade do atendimento

Comunicagao

- O que é comunicar

- Processo de escuta ativa

- Reformular e devolver a questado

- Linguagem positiva e ajustada ao interlocutor
- Assertividade: como afinal se faz?

Gestao Emocional na Negociagao da Cobrancga
- O auto conhecimento nas atitudes e
comportamentos

- Empatia e gestao de conflitos

- Técnicas de persuasao

O fecho do contacto
Duracao: 8 horas

Preco e pagamento do curso: Pega-nos uma
proposta

Local: Sala de formagéao nas instalagdes da
Triangulu em Lisboa, instalagdes do cliente ou
outro a definir

Conceitos incluidos no servico: Manuais e materiais
pedagdgicos, coffee break, avaliagao da formacéo
e certificado de participagéao

A acéo implica minimo de 6 participantes para sua
realizacao
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