- Conteudo de Formagao a Distancia

Controlo de Crédito e Cobranca a Clientes pela Area Comercial

Objetivos Gerais

Este Curso tem como objetivo dotar os participantes das competéncias e técnicas de controlo
de crédito e cobrancas.

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

e Estabelecer uma relacéo de confianca com o cliente no primeiro contacto;

¢ Argumentar de forma persuasiva e sem agressividade;

e Adquirir técnicas e procedimentos adequados para enfrentar situacdes de conflito com o
cliente;

e Desenvolver uma mentalidade e capacidades de negociagao orientada para a obtencao
de compromissos favoraveis;

e Construir estratégias convincentes de negociacao para encontrar solu¢des equilibradas
para cada parte.

Destinatarios

Todos os profissionais da area comercial que necessitem fazer o controlo de crédito e
cobrancas aos seus Clientes.

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

18 Horas

Conteudo Programético
Modulo 0 — Apresentacéo de Plataforma e Método de Utilizac&o

Médulo | — As Etapas e Principios Fundamentais do Processo Negocial

» Saber criar pressao em funcao do perfil e histérico do cliente
» Saber recolher informacéao que viabilize a obtencdo do acordo
» Saber conduzir a negociagao e obter compromissos
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Mdédulo Il — Reforcar a Importancia de Preparacdo do Contacto

» Saber definir o que esta em jogo: assuntos negociais, pontos de "nao cedéncia”
> Estabelecer objetivos e limites minimos para a negociacao
» Definir o tipo de abordagem em funcéo do historico e perfil do cliente

Modulo 1l — Desenvolver a Capacidade de Persuasdo pelas Perguntas e
Reformulacéo

» Saber utilizar as perguntas enquanto técnica de sondagem e de controlo do dialogo.
» Saber conduzir o interlocutor pelo poder persuasivo das questdes.
» Saber aplicar eficazmente a reformulacéo: o caso especifico da re-significacéo

Mdédulo IV - O Poder da Argumentacdo: Saber Contornar as Objecdes do Cliente

» Argumentacao "positiva” vs. argumentos de pressao: como e quando aplica-los

» As consequéncias positivas de uma agao de recuperacéo baseada na argumentacéo
especifica

» Treino pratico de contorno de objecbes

Modulo V — Conduzir o Contacto

» Saber enquadrar a situacdo de incumprimento e criar pressao, de acordo com o perfil
do cliente

» Saber diagnosticar a capacidade de liquidagéao do cliente face ao endividamento

» Aplicar o método DESC

» Recorrer a argumentagdo como meio de evitar as concessoes

» Conduzir o contacto em funcdo dos objetivos estabelecidos, tendo em conta a
situacao financeira do interlocutor

» Como lidar com taticas manipulativas

» Saber explicitar o acordo alcangado, responsabilizando o interlocutor

Modulo VI — Conduzir a Negociacao

» Quando negociar de forma cooperativa, quando negociar de forma competitiva

> Estratégias integrativas: como conduzir o seu interlocutor para uma légica de
cooperacao

» Saber distinguir posicoes, interesses e critérios de deciséo

Usar as técnicas de controlo do didlogo para obter e partilhar informacéao

Controlar o desenrolar da negociagéo: sinteses parciais, reenquadramento e check-

up de pontos de acordo

» Saber usar argumentacao persuasiva para apoiar as propostas e contrapropostas

» Técnicas e procedimentos de pré-fecho: influenciar o acordo final
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Mdédulo VII — Tomar Consciéncia do seu Estilo de Negociacao

» Auto diagnostico do seu estilo pessoal de negociacdo; analise de pontos fortes e
pontos fracos

» Como otimizar 0S seus recursos pessoais numa situacao de negociacao

Metodologia

Este curso tem sempre presente o formador, que irA 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 apresentacoes e exercicios serdo sempre disponibilizados pelo formador no final de cada
sessao de formacao.

No final do curso recebera um Certificado de Formacéao 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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