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HIGH SKILLS

Formagéo e Consultoria

Atendimento e Vendas ao Balcéo - Especial Lojas

Objetivos Gerais

Este Curso tem como objetivo dotar os participantes dos conhecimentos, métodos e
técnicas que Ihe permitam abordar os clientes de forma eficaz de modo a aumentar o
namero de vendas ao balcéo.

Objetivos Especificos

No final deste Curso os participantes saberao:

e Percecionar a importancia do papel da qualidade do servico prestado ao
cliente;

e Compreender e aplicar as técnicas de venda e negociacdo ao balcéo;

e Enfrentar positivamente situagdes de tenséo e/ou conflito;

e Comunicar com mais eficacia com o cliente.

Destinatarios

Este Curso destina-se a todos os profissionais com responsabilidades e envolvidos
nos processos de atendimento e venda ao balcao.

Carga Horéria

12 Horas

Conteudo Programatico

Modulo | = A Comunicacao Eficaz

A Comunicagao Interpessoal

As barreiras da Comunicacao

As atitudes na Comunicacao

Inteligéncia Emocional

Técnicas para a melhoria da Comunicagéo Interpessoal
Exercicios Préticos
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Modulo Il = Qualidade no Atendimento a Clientes

Principios do Atendimento a Clientes

A importancia do Cliente para a Empresa
Qualidade de Servico ao Cliente

Gestao de Expetativas

As consequéncias de um mau atendimento
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Técnicas de Identificacdo e de Satisfacéo e Clientes
Métodos e Técnicas de Atendimento

Fases do Atendimento

Comportamentos e Posturas a adotar

Expressdes a Evitar no Atendimento

A reformulacao

A escuta ativa e seletiva

A assertividade

A linguagem e a atitude positiva

A voz, a paralinguistica e a qualidade do atendimento
Exercicios Praticos e Simulacdes pedagogicas
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Modulo Il = Técnicas de Venda

As Fases de Venda

A gestéo da relagdo com o cliente

A formulacéo de perguntas e a procura de concordancia
A criacdo de necessidades e as motivagdes do cliente
Fechos e Fechos Parciais

Cross-Selling- Venda Cruzada

As técnicas de avango

O controlo de Objecdes e Técnicas de Refutacdo

A concretizagao e o fecho da venda

A venda como processo centrado no cliente

Saber criar empatia

As fases criticas da venda

Saber detetar sinais de compra

Como dar seguranca a opcéao feita pelo cliente
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Modulo IV — Gestdo de Conflitos e Gestdo da Reclamacéo

Tipos de Conflitos

As atitudes basicas face ao conflito

Os conflitos construtivos e os conflitos destrutivos

Técnicas de Gestdo de Conflitos

A importancia do poder da reclamacéo e avaliagdo da oportunidade de contato
Principios e Técnicas de Gestdo da Reclamacéo

SimulacBes Pedagdgicas e/ou Exercicios
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