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O Telemarketing como Apoio as Vendas

Objetivos Gerais:

Neste curso os formandos terdo uma visdo como o telemarketing (ativo e recetivo) é
uma das principais ferramentas para aumentar as vendas. O telefone deve ser
utilizado para agendamento de visitas/ reunidbes e nao para convencer o cliente em
comprar (como muitos fazem), porque desta forma, o vendedor serd muito mais
produtivo e incisivo nas necessidades do cliente.

Objetivos Especificos:

No final da formagé&o os formandos ficarao aptos a:

Como atender corretamente o cliente ao telefone;
Lidar com a reacéo dos clientes do outro lado da linha;
Fechar uma venda;

Superar as objecdes do cliente;

Acalmar o cliente;

Planear sua argumentacao;

Preparar um roteiro de abordagem.

Destinatarios:
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Este curso é dirigido a todos os profissionais que desejam ampliar os seus
conhecimentos ou que procurem uma oportunidade de emprego dentro da area.

Carga Horaria:

18 Horas

Conteudo Programatico:

Mdédulo | — Breve definicdo e histérico do Telemarketing

Introducéo;

Vantagens do Telemarketing;

A venda pessoal e o telemarketing;

Elementos basicos para se trabalhar com Telemarketing;
Definicdo de Marketing;

O Marketing Direto;

A Escada de Encantamento do Cliente;

Exercicios praticos.
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Modulo Il — Call Center

Modulo Il — Para Saber Vender -Conhecimento de Produtos/Servigo
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Normas e Regras de uma Central de Relacionamento;
Estilos de Operacao;

Como Falar Corretamente?;

Como Ouvir Corretamente;

Os erros comuns da Comunicagao;

Como acalmar um cliente insatisfeito;

Necessidades Atendidas e Desejos Satisfeitos;
Exercicios praticos.

A Argumentacao;

Como superar objecoes;

Como Fechar Vendas;
Técnicas de Operacdo;
Diferenca entre Ouvir e Escutar;
Agilidade Mental;

Atendendo Reclamacdes;

A arte de falar bem;

Exercicios praticos.

Modulo IV - Identificando os tipos de clientes
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O perfil do candidato a Operador de Telemarketing;
Espacos e Instalagbes de uma Central de Atendimento;
Funcdes do Operador de Telemarketing;

O Telemarketing para Vendas;

Identificando os tipos de clientes;

Palavras que fecham a venda;

O controlo da pés-chamada;

Caso de Estudo.
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