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HIGH SKILLS

Formagéo e Consultoria

Coaching e Motivacédo de Equipas de Vendas e Vendedores

Objetivos Gerais

Este Curso tem como objetivo dotar os participantes de conhecimentos e competéncias
para atuacdo em Call-Centers, com enfoque especial no dominio do atendimento aos
Clientes.

Objetivos Especificos

No final do Curso os participantes seréo capazes de:

Identificar competéncias e comportamentos a utilizar na comunicacéo telefénica,
Dominar os principios em televendas;

Identificar e desenvolver atitudes que facilitem o processo de atendimento;
Identificar e controlar os diversos fatores a ter em conta no desenvolvimento do
trabalho nos Call-Centers;

e Controlar as objec0es e ultrapassar as resisténcias;

e Conceber e utilizar sistematicamente registros apropriados.

Destinatarios

Este Curso é dirigido a: Dirigentes e Técnicos que prestem servigcos em Call-Centers e
a Chefes de Equipas e coordenadores que atuem nestes dominios.

Carga Horéaria

18 Horas

Conteudo Programatico

Moédulo | - O Poder do Telefone

» Consideracdes Basicas sobre comunicacao ao telefone;
» Comportamentos Inaceitaveis/ Desejaveis ao telefone.

Modulo Il = Dominios Essenciais em Televendas

> Personalidade do Funcionario;
> Conhecimento do Produto;
» Contacto com Cliente.
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Modulo Il = Os 7 P’s!
> Atitudes facilitadoras.
Modulo IV - Fatores a Ter em Conta no Call-center

Objetivos;

Dimenséo;

Localizacao;

Historico;

Operacéo;

Espaco fisico;
Equipamentos - detalhes;
Estrutura;

Exigéncias aos trabalhadores;
Help desk;

Beneficios.
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Modulo V - Fases do Comportamento Profissional ao Telefone

» Aperto-de-Méao Telefdnico;
» Receber a Mensagem;
» Oferecer Ajuda.

Médulo VI - Vencer Objecbes

» Determinar necessidades do cliente;
> Informar corretamente;
» Ultrapassar resisténcias.

Modulo VII - Fichas de Registos

» Mapas Diérios;

Mapas Iniciais;

Mapas Bénus;

Registo de Stocks;
Registo de Encomendas.
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