- Conteudo de Formagao a Distancia

Como Desenvolver Relagdes Eficazes, Produtivas e Duradouras com os Clientes

Objetivos Gerais

Este Curso tem como objetivo dotar os participantes dos conhecimentos e competéncias que
Ihes permitam potenciar a constru¢géo da imagem, e influenciar positivamente a percecao dos
clientes sobre a qualidade do servico prestado. Normalmente a especializacdo técnica é
requerida para examinar uma situacdo, elaborar ou aplicar uma solucdo para resolver um
problema, mas, comecga a ser entendido por todas as Organizacbes a importancia dos
chamados skill’s soft ou comportamentais, que este Curso visa reforcar.

Objetivos Especificos
No final do Curso os formandos ficardo aptos a:

¢ Identificar os intervenientes da relacdo comercial e o papel que cada um desempenha,;
e Dominar a comunicacao cara-a-cara com o cliente;

e Intervir em pré-venda com os comerciais;

e Gerir a relagdo com o cliente na fase de concretizagéo e pés-venda.

Destinatarios

Este Curso destina-se a todos os Especialistas, Consultores Internos de setores de atividade
com forte valor acrescentado técnico (engenharia, RED, Telecom, Servicos financeiros,
industria...) envolvidos em contactos cara-a-cara com os clientes a titulo de acompanhamento
pré-venda, ou nas fases de estudo, de afinacdo de projetos, instalacbes ou ainda no apés
venda.

Pré-requisitos

Os pré-requisitos necessarios para frequentar este curso sao:

by

e Ter acesso a um computador ou um tablet com ligagdo 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 Horéria

12 Horas

Conteudo Programético

Modulo 0 — Apresentacéo de Plataforma e Método de Utilizac&o
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- Conteudo de Formagao a Distancia

Modulo | — Acrescentar a sua Especializagcdo Técnica a Dimenséo/Relacdo com o Cliente

e

HIGH NI§J'-'-S

Identificar todas as partes da relacdo comercial

Vendas de negocios, de servicos, de solugdes: clarificar a fungdo de especialista

As diferentes ocasifes de contacto com os clientes

Os desafios da relacdo com o cliente: a imagem, o volume de negdcios, a fidelizacao
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Modulo Il = Comunicar Melhor Cara-a-Cara com um Cliente

Distinguir o objetivo operacional e o objetivo relacional

Estabelecer o contacto, desenvolver a confianga

Alargar o campo de questdes para detetar expectativas e problemas do cliente
Valorizar uma solucao técnica

Aceitar criticas e objecdes, tratar com subtileza
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Modulo Il = Intervir em Pré-Venda com os Comerciais

O que é preciso partilhar para vender em conjunto

Repartir os papéis, dotar-se de regras

> Apresentar a dimenséao técnica, ajustada, orientar-se pelo valor acrescentado para o
cliente

> Como atuar se o comercial da uma informacéo errada
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Médulo IV — Gerir a Relagdo com o Cliente nas Fases de Concretizacdo e P6s-Venda

Da pré-venda ao pos-venda: o que muda na relagcdo com o cliente
Iniciar os contactos Uteis e enquadrar a intervencao esperada
Manter o contacto até ao fim da sua intervencao

Enfrentar as situa¢des delicadas

Anunciar um atraso ou uma ma noticia

Fazer face aos interlocutores inquietos, agressivos, de ma-fé
Saber recusar, preservando a relacéo

Gerir um incidente, uma insatisfacéo

Metodologia

Este curso tem sempre presente o formador, que ira mesmo dar a formacéo presencial através
da plataforma.
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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
sessdo de formacao.
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: Conteudo de Formacgao a Distancia

No final do curso recebera um Certificado de Formacao Profissional caso frequente pelo menos
90% das aulas, realize os trabalhos e os testes propostos, participe nas discussdes online e

tenha avaliacéao final positiva.

Esta formacéo é certificada e reconhecida.
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