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Atendimento ao Cliente Online e Vendas Telefénicas
Objetivos Gerais:

Este curso de Atendimento ao Cliente Online e Vendas Telefonicas permite-lhe
comunicar eficazmente por telefone, de modo a realizar um atendimento ao cliente com
sucesso e a gerir reclamacdes e retencao na pés-venda. Durante o curso os formandos
vao desenvolver competéncias para vendas telefonicas eficazes, aperfeicoar as
técnicas de atendimento telefénico e reforcar o tratamento de reclamacdes no servico
de poés-venda.

Objetivos Especificos:

No final do curso os formandos ficarao aptos:

¢ |dentificar a importancia do telefone em a¢cdes comerciais;

e Conhecer o processo da comunicacao e identificar as barreiras a
comunicacao;

¢ |dentificar os diferentes estilos comunicacionais e saber lidar adequadamente
com cada um;

e Comunicar eficazmente por telefone nomeadamente, realizar escuta ativa,
utilizar linguagem adequada, apresentar um discurso coerente e orientar o
Cliente pela positiva;

e Aplicar as técnicas de venda, identificar necessidades e adequar a oferta a
necessidade do Cliente;

e Conhecer as vérias fases da venda telefonica e elaborar um guido de apoio a
venda telefonica;

e Conhecer as fases do atendimento telefénico na pds-venda;

¢ |dentificar situacdes de conflito/reclamacéo. Gerir eficazmente reclamacdes
tendo em conta a retencao do Cliente.

Destinatarios:

Este curso de Atendimento ao Cliente Online e Vendas Telefonicas destina-se a todos
os profissionais que possam ter interesse no curso, como Comerciais, Gestores de
Clientes e a todos os profissionais que contactem telefonicamente com Clientes.

Carga Horéria:

16 horas

Conteudo Programatico:

Moédulo | — Importancia do Telefone Enquanto Suporte da A¢cdo Comercial

» Enquadramento do atendimento telefénico na empresa
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» O marketing telefonico e suas vantagens
Médulo Il = Técnicas de Comunicacao

» Comunicagéo
» Barreiras a comunicacao
» Estilos comunicacionais

Moédulo Il = Comunicacéo Eficaz por Telefone

» Escuta ativa

» Linguagem adequada
» Clareza no discurso
» Orientar pela positiva

Modulo IV — Técnicas de Venda

» ldentificagdo das necessidades e expectativas do cliente
» Adequacdo da oferta a necessidade do cliente
» Guido da venda telefonica

Modulo V — Gestao do Contacto Telefénico na Pos-Venda

» Servico pos-venda
» Fases do atendimento telefénico no pés-venda

Mdédulo VI — Reclamacdes e Retencao

» Gestao de situacdes de conflito/ reclamacao
» Retencéo através da reclamacéao
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