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- Contelido de Formacdo

Formagéo e Consultoria

Gestédo da Informacéao

Objetivos Gerais

Este curso pretende desenvolver nos participantes a utilizacdo de técnicas
estruturadas de persuasdo para conduzir reunides de vendas e negociacbes, de
forma a chegarem a soluc¢des win-win.

Durante a realizacdo do curso os participantes irdo ter uma visdo e compreensao
global do processo estruturado de vendas e negociagdo, tendo em conta as
competéncias, capacidades, conhecimentos e atitudes criticas a ter para 0 sucesso.

O curso alerta para o papel e a importancia da inovagcao na manutencao dos servigos
atualizados e ‘vendaveis’.

Objetivos Especificos

No final deste curso os participantes deverao:

v

v

Desenvolver uma base orcamental e planeamento de custos de forma a
elaborar uma proposta;

Desenvolver os aspetos que promovem a confianca pessoal em momentos de
negociacdo, desde a reunido interpessoal até a apresentacdo para uma
equipa de compras;

Saber reorganizar ferramentas, redefinir linhas orientadoras e revitalizar a
abordagem aos maiores e/ou mais valiosos clientes, permitindo uma resposta
ao mercado, bem como um constante ajuste das estruturas e das pessoas as
exigéncias internais e externas as organizacoes e,

Analisar e discutir casos praticos, bem como analisar e interiorizar informacao
fornecida sobre ‘melhores praticas’ baseadas em modelos de definicdo e
prestacdo de servicos e em ferramentas de avaliacdo de objetivos
‘intangiveis’.
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Destinatarios:

Todos os profissionais que necessitem adquirir ou desenvolver conhecimentos e
competéncias de forma ndo sO a recolher, organizar a informacdo mas também
melhorar e aperfeicoar técnicas comerciais.

Carga Horaria: 30 horas

CONTEUDOS:

Moédulo | - “A Gestao Comercial — Metodologias e comportamentos”

» Atendimento, qualidade e objetivos da empresa:
o A empresa como relacdo Objetivos / Trabalho / Pessoa;
o A importancia da qualidade do atendimento para os objetivos da
empresa.
> As relacOes interpessoais como base da qualidade do servico ao cliente.
» O Eu e o Outro:
o A aproximacdo ao outro e o aumento do espaco relacional;
o A importancia da envolvente na situacéo relacional;
o Técnicas e métodos de vendas.
» O processo de comunicacao:
o Preparar e desenvolver a comunicacao;
o Como se comportar na relagédo com os clientes externos ou
internos;
o Identificar e ultrapassar barreiras e constrangimentos a
comunicacao;
o Saber escutar e aperfeicoar a comunicacgao verbal.
» O processo de atendimento:
o Expetativas e resultados;
o A organizacgéo do posto de trabalho:

= Os instrumentos de trabalho a preparar;
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= A utilizac&o eficaz dos instrumentos disponiveis.
» O atendimento telefonico:
o O inicio do contacto;
o O desenvolvimento da relacdo atendedor / cliente;
o Como melhorar a qualidade no atendimento telefénico.
» Ha clientes e clientes;
o Os diversos clientes;
= Tipos de clientes;
» Respostas a preparar.

> Procedimentos a preparar e comportamentos especificos a apresentar.

Médulo Il - “Gestao Estratégica de Contas”

» Criar uma estratégia adequada para uma gestado de contas orientada ao
Sucesso;

> Estratégias e taticas para uma rapida conquista de ‘quota de cliente’ e
‘quota de mercado’;

> Encontrar mecanismos de defesa para reter contas estratégicas;

> Requisitos de CRM (0 que € preciso saber e acompanhar) para contas
mais complexas;

> Estratégias para melhorar proveitos.

Moédulo llI- “Excel para Controlo de Gestao Comercial”

» Destaque para as principais potencialidades do Excel para uma utilizacao
otimizada no ambito da area comercial (especial incidéncia no controlo de
gestao e reporting);

Utilizacao da formatag&o condicional no reporting;

As tabelas dindmicas;

A protecéo da informacéo;

Ligacdes entre ficheiros;
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Macros;
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» Utilizacao de atalhos;
» Elaboracéo de relatérios de Controlo de Gestéo e Reporting;
o Elaboracdo de um “Tableau de Bord”;
o Elaboracao de painéis de indicadores com “semaforos”;
o Elaboracao de relatérios (Reporting) no Controlo de Gestéo.
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