Script de Atendimento Call Center



Contrato Novo

“Ponto Amigo, Correspondente Bancario, bom dia ou boa
tarde! Meu nome € XXXXXXXXXXX e o seu? Para sua
seguranca, informo que essa ligacdao esta sendo gravada.
Em que posso ajuda-lo(a)?”. Ouve e entende a
necessidade do cliente. Verifica se ele é elegivel e se a
operacao que necessita é viavel; efetua as simulacdes nas
IFs e apresenta o melhor negdcio para o cliente: “Hoje, o
banco xxxxxx estda disponibilizando, para crédito
consignado referente a margem disponivel que o
senhor(a) possui, o valor de até RS ..... com prazo de ......
e parcela de RS ... com taxas de juros..., tarifas
incidentes..., eventuais seguros..., impostos...., com custo
efetivo total (“CET”)... informa ao cliente sobre as etapas
do processo operacional, até o pagamento da operacao, e
a possibilidade de cancelamento em até 7 dias uteis ap0ds
o recebimento do crédito, devendo restituir o valor total
concedido que lhe foi entregue, acrescido de eventuais
tributos incidentes sobre a operacao. O senhor(a) esta de
acordo?” Em caso positivo, efetua a operacao. Informa os
canais de autoatendimento das Ifs e canal préprio,
agradece e finaliza o atendimento.

Em caso negativo e se nao houver interesse em outra
operacdao: “Agradeco a sua ligacdo e espero poder
atendé-lo em outra oportunidade.”




Portabilidade

“Ponto Amigo, Correspondente Bancario, bom dia
ou boa tarde! Meu nome é XXXXXXXXXXX € O seu?
Para sua seguranca, informo que essa Iig)agéo esta
sendo gravada. Em que posso ajuda-lo(a)?”. Ouve e
entende a necessidade do cliente. Verifica se ele é
elegivel e se a Portabilidade que necessita é viavel.
Em caso negativo, oferece o Refinanciamento (que
€ outro processo). Em caso positivo, efetua a
simulacao da Portabilidade ou Portabilidade +
Refinanciamento e apresenta as condi¢cdes ao
cliente, informando valores ..... com prazo de ...... e
parcela de RS ........ com taxas de juros..., tarifas
Incidentes..., eventuais seguros..., impostos...., com
custo efetivo total (“CET”)... Informa ao cliente
sobre as etapas do processo operacional e que fara
o acompanhamento do retorno do saldo e
comunicara a ele possiveis eventualidades e sobre
o pagamento da operacdo. “O senhor(a) estd de
acordo?” Em caso positivo, efetua a operacao.
Informa os canais de autoatendimento da If e canal
proprio, agradece e finaliza o atendimento.

Em caso negativo e se ndo houver interesse em
outra operacdo: “Agradeco a sua ligacdo e espero
poder atendé-lo em outra oportunidade.”.




Refinanciamento

“Ponto Amigo, Correspondente Bancario, bom dia
ou boa tarde! Meu nome € XXXXXXXXXXX e O seu?
Para sua seguranca, informo que essa li acdo esta
sendo gravada. Em que posso ajudé-lo(ai? . Ouve
e entende a necessidade do cliente. Verifica se ele
é elegivel e o Refinanciamento que necessita é
vidvel, e o prazo maximo [se é 84 meses (INSS), 96
meses (Serv. Publico). Demais convénios vide
regras especificas]. Em caso positivo, verifica a
viabilidade. Se for viavel, efetua a simulacao,
apresenta as condicOes ao cliente, como taxas de
juros, tarifas incidentes..., eventuais seguros...,
Impostos...., com custo efetivo total (“CET”)... e
prazos, valor das parcelas, que pode ser mantido
ou reduzido. Informa ao cliente sobre as etapas do
processo operacional e verifica se atende a
necessidade dele, se ha vantagens e se € um bom
negocio. “O senhor(a) esta de acordo?” Em caso
positivo, efetua a operacao. Informa os canais de
autoatendimento da If e canal préprio, agradece e
finaliza o atendimento.

Em caso negativo e se ndo houver interesse em
outra operagao: “Agradeco a sua I;gagao e espero
poder atendé-lo em outra oportunidade.”.




Cartao

“Ponto Amigo, Correspondente Bancario, bom
dia ou boa tarde! Meu nome & XXXXXXXXXXX € O
seu? Para sua seguranca, informo que essa
ligacdo esta sendo gravada. Em que posso
ajuda-lo(a)?”. Ouve e entende a necessidade do
cliente. Verifica se ele é elegivel e, em caso
positivo, informa: “O(A) senhor(a) pode ter um
cartdo consignado com valor liberado de RS ..”
e informa as condi¢cdes. O senhor esta de
acordo?”. Em caso positivo, efetua a operacao.
Em caso negativo, “O senhor(a) esta de
acordo?” Em caso positivo, efetua a operacao.
Informa os canais de autoatendimento da If e
canal proprio, agradece e finaliza o
atendimento.

Em caso negativo e se nao houver interesse em
outra operacao: “Agradeco a sua ligacdo e
espero poder atendé-lo em outra
oportunidade.”.




Nossos Parceiros e Clientes
sa0 muito importantes
para nos!

A Ponto Amigo esta sempre ao seu lado,
apoiando as negociacoes.

Conte sempre com a gente!

PONTO
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