Conteudo de Formacao a Distancia

A Cultura Customer Centric no Setor Bancaéario

Objetivos Gerais

Este curso é dirigido a todos os profissionais que pretendam adquirir conhecimentos sobre
a cultura customer centric e a sua aplicabilidade no setor bancario.

Objetivos Especificos

No final deste Curso os participantes saberao:

e Aimportancia da implementacdo de uma cultura customer centric;

e |dentificar as melhorias organizacionais da implementacéo de uma cultura customer
centric;

e Relacionar os tipos de lideranga com a cultura organizacional;

e Utilizar a cultura culture experience para melhorar o seu relacionamento com o cliente;

¢ Identificar as necessidades do cliente e definir estratégias para as tratar;

e Perceber a importancia da transformacéao digital no setor bancario;

e Utilizar métricas e indicadores de desempenho para avaliar a utilizacao das diferentes
estratégias.

Destinatarios

A todos os profissionais que necessitem conhecer e aplicar a cultura customer centric no
setor bancario, percebendo a sua importancia e utilidade na captacao e fidelizacao de
clientes.

Pré-requisitos

Os pré-requisitos necessarios para frequentar este curso sao:

b

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

21 horas

Conteudo Programaético
Moédulo 0 — Apresentacao de Plataforma e Método de Utilizagdo

Moédulo | = A Cultura Customer Centric

» Definicao;
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» A importancia de adotar uma cultura customer centric;

» Importancia da cultura customer centric no setor bancario;
> A importancia do foco no cliente;

» Case Study : Empresas com cultura customer centric.

Moédulo Il - Clientes e sua Segmentacdo na Banca

» Diferentes segmentos de clientes no setor bancario;
» Necessidades, comportamentos e preferéncias de cada segmento de clientes.

Médulo Il = Jornada do Cliente e Customer Experience (CX)

» Definicdo de customer experience;

> A importancia do customer experience;

» Mapeamento da jornada do cliente no setor bancério, desde a aquisicdo até a
fidelizacéo;

Médulo IV — Design Thinking e Inovacao

> A abordagem design thinking: introduc&o;

> A aplicacio dos principios da abordagem design thinking no desenvolvimento de
produtos e servi¢os centrados no cliente;

> A inovag&o no setor bancario;

> Estratégias para oferta de experiéncias personalizadas;

» Entender e antecipar as necessidades dos clientes;

> Estratégias de comunicacdo para relacionamentos eficazes com clientes;

» A importancia do feedback do cliente e o seu tratamento.

Médulo V - Cultura Organizacional e Lideranca

> Tipos de lideranca;

» O papel da lideranca no desenvolvimento da cultura organizacional;

> Papel da lideranca na promog&o de uma cultura centrada no cliente;

> Estratégias de envolvimento da organizacdo no seu todo na estratégia cliente
centricity.

Modulo VI - Transformacéao Digital no Setor Bancario

> As tendéncias da transformacéo digital no setor bancario;
» A importancia da tecnologia na melhoria da experiéncia do cliente e no aumento da
eficiéncia operacional.
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Moédulo VII — Métricas e Avaliacdo de Desempenho

» A medicdo da eficacia da estratégia de client centricity com o uso de indicadores
de desempenho;

» Principais indicadores de avaliagdo do desempenho da estratégia de client
centricity;

» Monitorizacdo e acompanhamento dos indicadores de desempenho.

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
sesséo de formagao.

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 avaliagéo final positiva.

Esta formacéao é certificada e reconhecida.
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