Programa de Formacao
) acILis

DADOS GERAIS
Area de Formacgao: Comércio
Duragao Total: 35Horas | N°horasSC:0 | N°horasCT:10 | N°horasPS: 25
Cronograma: 4 semanas
UFCD: Curso/Médulo: Atendimento, Negociacao e Fidelizacao de clientes

OBJETIVOS DA ACAO

Objetivos Gerais:

- Enumerar e caracterizar as principais qualidades de um atendedor profissional, reconhecendo a sua relevancia no
desempenho da fungao.

- Identificar a diferenca entre os conceitos de atendimento / venda e atitude / comportamento; Negociagdo e fidelizagdo
de clientes

- Identificar e aferir as motivacoes / necessidades de cada cliente.

- Estruturar o processo de atendimento, aplicando as atitudes/comportamentos associados a cada etapa.

Objetivos de Aprendizagem:
No final da acao, os formandos deverao ser capazes de:

- Identificar as necessidades e as motivagdes do cliente.

- Descrever o processo comunicacional na venda.

- Aplicar as técnicas de negociacao.

- Identificar as fases do ciclo de vida de uma venda.

- Aplicar as técnicas de fidelizacdo, com vista ao estabelecimento de uma relagdo de parceria continua.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS

Atendimento - conceitos gerais: Atendimento / venda/cliente; Marketing; a Missao e os valores da empresa.
Atitude / comportamento do vendedor/atendedor
Diagndstico de necessidades
O processo comunicacional na venda
Qualidades e aptidGes basicas do vendedor:
» Alinguagem
» Técnicas de expressao
> Retorica e Persuasao
» Escuta ativa
e Etapas do processo atendimento:
» Abordagem inicial
> Prestacdo do servico
> Despedida
> Tratamento de reclamacgoes
e O Atendimento Telefdnico
Técnicas de negociacdo
> Argumentacdo
» Tratamento das objecOes
» As perguntas
» Alternativa positiva
> Apresentacao do preco
Conceito e objetivos da fidelizagdo
e  Mecanismos que afetam a relagao com o cliente e a sua fidelizacao
Técnicas de fidelizacdo.






