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Contelido de Formacéo

Formagao e Consultoria

Secretariado de Direcdo Comercial

Objetivos Gerais

Este Curso tem como objetivo dotar os participantes dos conhecimentos e
competéncias que lhes permitam desempenhar de forma profissional e eficaz a
funcao de secretariado de direcdo comercial.

Objetivos Especificos

No fim deste Curso, os participantes serdo capazes de:

Reconhecer a importancia do cliente interno e externo da empresa
Definir a adequabilidade das atitudes e comportamentos a tomar face aos
diversos interlocutores e de acordo com as diversas situacdes

Gerir eficazmente situagdes de conflito, tenséo ou stress

Comunicar com conciséo, eficacia, clareza e correcao — por escrito e
oralmente.

Apoiar de forma sistemética, organizada e eficaz o sector de vendas

Destinatarios:

Este Curso destina-se essencialmente a Secretarias e demais pessoal administrativo
gue, direta ou indiretamente, estejam relacionados e colaborem com departamentos

de Venda e/ou Marketing.

Carga Horéaria

18 Horas
Contetdo Programaético

Médulo | — Importancia do Alinhamento entre Area Administrativa e Area
Comercial/Vendas

> A representacao profissional da empresa nas varias situagoes:
apresentacao fisica, atitudes e comportamentos

A definicdo de objetivos e metas profissionais a atingir

A detecédo de falhas e problemas no desempenho das suas fungdes

O papel da autoformacao na melhoria dos problemas diagnosticados
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Exercicios praticos e role plays

Modulo Il — Avaliar a Relagédo Cliente-Fornecedor
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» A identificacdo dos clientes-fornecedores internos e externos

» A avaliacdo de semelhancas e diferengas que unem ou separam cada
cliente da empresa

> A identificacdo de exigéncias e expectativas dos clientes

» O papel da correta gestao de conflitos na fidelizacéo de clientes

> Exercicios praticos e role plays

Modulo Il = A Qualidade como Imagem Corporativa

» A importancia do bom acolhimento/atendimento

» O cliente enquanto prioridade maxima da empresa

» As reclamacdes dos clientes (diretas ou indiretas), as suas causas,
implicacBes e eventuais solucdes e estratégias de remediacéo

» Exercicios praticos e role plays

Modulo IV — Desenvolver uma Correta Postura Comercial no Atendimento

» A capacidade de persuasao e argumentagao

» A psicologia inerente ao ato de compra: motivacdes e desinteresse dos
clientes

> O atendimento telefénico enquanto instrumento privilegiado de venda de
imagem, servi¢cos ou produtos

» A gestdo do stress e de atitudes pouco racionais na relacdo com o cliente

» Exercicios praticos e role plays

Médulo V — Melhorar a Capacidade de Comunicacao Pessoal e de Contato com
Terceiros
» A correta interpretacdo das mensagens recebidas e posterior difusédo
» A utilizacdo de varias técnicas de apoio ao dialogo
» A importancia da comunicagcao nao-verbal e as perdas decorrentes da
comunicacéo verbal
» As principais técnicas aplicaveis a comunicagao escrita: informacdes,
reclamacdes, encomendas, devolugdes, etc.

> Exercicios praticos e role plays
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