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Como Desenvolver Rela¢cdes Eficazes, Produtivas e Duradouras com 0s
Clientes

Objetivos Gerais

Este Curso tem como objetivo dotar os participantes dos conhecimentos e
competéncias que Ihes permitam potenciar a construcdo da imagem, e influenciar
positivamente a percecdo dos clientes sobre a qualidade do servigco prestado.
Normalmente a especializacdo técnica é requerida para examinar uma situacao,
elaborar ou aplicar uma solucdo para resolver um problema, mas, comeca a ser
entendido por todas as Organizacdes a importancia dos chamados skill's soft ou
comportamentais, que este Curso visa reforcar.

Objetivos Especificos

No final do Curso os formandos ficaréo aptos a:

e I|dentificar os intervenientes da relacdo comercial e o papel que cada um
desempenha;

e Dominar a comunicagao cara-a-cara com o cliente;

e Intervir em pré-venda com 0s comerciais;

e Gerir arelagdo 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, Servi¢os
financeiros, inddstria...) envolvidos em contactos cara-a-cara com os clientes a titulo
de acompanhamento pré-venda, ou nas fases de estudo, de afinacdo de projetos,
instalag6es ou ainda no apés venda.

Carga Horéaria

12 Horas

Conteudo Programaéatico

Modulo | — Acrescentar a sua Especializacdo Técnica a Dimenséo/Relagcdo com
o Cliente

> ldentificar todas as partes da relacdo comercial

> Vendas de negodcios, de servicos, de solucbes: clarificar a funcdo de
especialista

> As diferentes ocasides de contacto com os clientes
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> Os desafios da relacdo com o cliente: a imagem, o volume de negdcios, a
fidelizagéo

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 solucéo técnica

> Aceitar criticas e objec0des, tratar com subtileza

A\

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 dimensdao técnica, ajustada, orientar-se pelo valor acrescentado
para o cliente

» Como atuar se o comercial da uma informacéo errada
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Modulo IV — Gerir a Relagdo com o Cliente nas Fases de Concretizacédo e Pés-

Venda
> Da pré-venda ao pos-venda: o que muda na relacdo com o cliente
> Iniciar os contactos uteis e enquadrar a intervencéo esperada
> Manter o contacto até ao fim da sua intervencao
> Enfrentar as situagOes delicadas
> Anunciar um atraso ou uma ma noticia
> Fazer face aos interlocutores inquietos, agressivos, de ma-fé
> Saber recusar, preservando a relagcéo
> Gerir um incidente, uma insatisfacao
MVV034 High Skills — Formagdo e Consultoria, Lda.

Lisboa: 00351 217 931 365| | Luanda: 00244 94 112 60 90 | geral@highskills.pt | www.highskills.pt



