PLANO DA ACAO
(Cronograma / Plano de sessao/ Programa)

Técnicas de Venda e Fidelizagao de Clientes

Camara de Comércio

e Indisiria da Madeira (formacao online plataforma ZOOM)

CRONOGRAMA

Data: 5 a 15 de maio de 2020 (3h/dia)

Horario:
e 5,711 e 13 de maio - 14h30 - 17h30
o 15 de maio: 14h30-16h30

N.° Horas: 14 horas

Local: Formagao a distancia — plataforma ZOOM

PLANO DE SESSAO / PROGRAMA

GERAL

I;ntidade Formadora: ISQ (Dra. Méarcia Maia)
Area de Formagao: 341 - Comércio

DESTINATARIOS

Profissionais que exergam ou pretendam vir a exercer fungdes no &mbito das quais realizem atendimento ao Cliente.
N° maximo de participantes: 15

Requisitos Minimos Nao aplicavel

OBJETIVOS

Com esta formagao os formandos irdo desenvolver competéncias e estratégias que lhes permitam potenciar o contacto com os Clientes e adotar
técnicas eficazes de venda, capacitando-os a:

+ Conhecer as etapas da venda e pd-las em pratica: o contactar, o conhecer, o convencer, o concluir e o consolidar, na senda da fidelizagdo do
cliente

+ Acreditar e conhecer bem o produto, a empresa que representa e o0 mercado onde estéo inseridos (a concorréncia)

+ Adotar um comportamento assertivo, tendo consciéncia da importancia do comportamento como forma de influenciar o comportamento do cliente

« Utilizar a comunicag&o n&o verbal em consonancia com a verbal, isto &, utilizar um tom de voz, expressdes faciais, vestuario, gestos, siléncios,
etc. de forma adequada

* Dar feedback e solicitar feedback

* Ter conhecimentos sobre prospecéo e marcagéo de visita (organizagéo e gestéo do tempo)

* Definir objetivos de visita

* Elaborar relatérios de visita

CONTEUDOS PROGRAMATICOS

A piramide do técnico de vendas

1. O saber:
+ Conhecer bem o produto, a empresa e 0 mercado.

2. O saber fazer:

+ A Prospegao e a marcagdo da visita (organizag&o e gestdo do tempo);

* A Preparacéo da visita;

+ A definigéo dos objetivos a atingir.

+ O Desenvolvimento da Venda:

+ Contactar;

+ Conhecer: tipos de perguntas;

+ Convencer em fungao das suas necessidades, a argumentagéo, o conceito CVB — caracteristicas, vantagens e beneficios;
« Concluir; a apresentag&o do prego (a técnica sandwich), lidar com objegdes e os sinais de compra;

+ Consolidar: a venda cruzada/complementar, a fidelizagéo dos clientes e o servigo pos-venda.

3. O saber ser:
+ Aimportancia do comportamento — comportamento gera comportamento. Estilos de comportamento. A imagem e a percegéo.
+ A comunicagao verbal e néo verbal. O feedback e as barreiras a comunicagao. A importancia da escuta ativa.
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FORMA DE ORGANIZAGAO DA FORMAGAO

MODALIDADE DA FORMAGAO
Inicial A distancia - plataforam ZOOM : Os participantes
Aperfeigoamento receberdo um link para se juntar & formagao, pelo
Formagao Continua/Atualizagio que necessitam ter um PC com o software
supramencionado.

RECURSOS MATERIAIS E PEDAGOGICOS

METODOS PEDAGOGICOS
Afirmativo Projeccédo de Power Point, com recurso ao Projector
Interrogativo de Video;

Formagéo tedrico-préatica, durante a qual seréo realizados exercicios Flip Chart

praticos, role-play e/ou simulagdes, promovendo a apropriagdo dos
conhecimentos e praticas abordadas na formagao

METODOS DE AVALIACAO E CERTIFICADO

Avaliagdo aos Formandos: N&o aplicavel
Avaliagao da Formagao: Preenchimento do Questionario de Avaliagdo Formando, pelos formandos, no final da agéo de formagéo;
Questionario de Avaliagdo Formador, a preencher no final da mesma pelo formador.

Certificado de Formagao Profissional
A atribuigdo de Certificado de Formagao Profissional esta dependente do cumprimento dos critérios de avaliagao e de assiduidade estabelecidos,
nomeadamente:

| Assiduidade | Presenca efetiva na duragao total da agao de formago |

A efetiva entrega de Certificado de Formag&o Profissional esta dependente do correto preenchimento dos dados de cada formando, os quais séo
absolutamente necessarios a inser¢ao na base de dados nacional SIGO e base de dados ACIF-CCIM ao abrigo da legislagdo em vigor, sob pena
de impossibilidade de emissdo de Certificado de Formagao Profissional SIGO.

PRECO POR INSCRICAQO

ASSOCIADOS DA ACIF-CCIM €100,00
NAO ASSOCIADOS € 150,00
CONDICOES DE PARTICIPACAO

PAGAMENTO E CANCELAMENTO DAS INSCRIGOES/DESISTENCIAS
1) Todos os custos de participagdo indicados estéo isentos de IVA (cfr. Art. 9° do CIVA);
2) Desconto de 10% para as entidades com 3 ou mais inscrigbes na mesma agéo (ndo acumulével), desde que a agdo néo seja objeto de financiamento pelo FSE
ou outro Fundo;
3) O pagamento das inscricdes deve ser feito em dinheiro, multibanco, por cheque & ordem da ACIF-CCIM ou por transferéncia bancaria, através do NIB 0018
0008 01483436020 18 (Por favor, enviar por fax: 291206868 ou por e-mail: geral@acif-ccim.pt o comprovativo da transferéncia);
4) As inscrigbes deverdo ser pagas até 5 dias Uteis antes do inicio da acdo de formagao; Caso néo seja regularizado o pagamento dentro do prazo estipulado, a
ACIF-CCIM reserva o direito de anular a respetiva inscrigdo;
5) Desisténcias
a)  Asdesisténcias deverdo ser comunicadas a ACIF-CCIM, por escrito;
b)  Nas desisténcias comunicadas até 5 dias Uteis antes do inicio da agéo de formagé&o, sera devolvido o valor pago;
c)  Nas desisténcias comunicadas entre 0 4° e o Ultimo dia Util da data de inicio da ag&o de formag&o, sera devolvido 50% do valor pago;
d)  Asdesisténcias ndo comunicadas ou comunicadas a partir da data de inicio da acéo de formagéo, ndo seréo alvo de qualquer reembolso.

ASSIDUIDADE

Apbs a agéo de formagao serd atribuido um Certificado de Participagéo aos formandos que assistam a pelo menos 80% da sua duragéo total; no caso, de acées de

formagao que contemplem avaliagéo aos formandos, mantém-se a mesma regra da assiduidade (80%), mas o formando tera de concluir a agéo de formagdo com
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aproveitamento.
Este Certificado sera entregue ao formando desde que cumpridas as condi¢des de participago.

CANCELAMENTO DAS AGOES DE FORMAGAO

A participagdo no curso esta dependente da confirmag&o, por escrito, da sua realizagdo e disponibilidade de lugares.
A ACIF-CCIM reserva o direito de cancelar as agdes de formagéo até trés dias antes do inicio das mesmas, comprometendo-se, neste caso, a devolver a

importancia cobrada.

SELEGAO DE FORMANDOS

No processo de selegdo sera dada prioridade a: 1°) cumprimento dos requisitos minimos divulgados no programa; 2°) associados da ACIF-CCIM; 3°) ordem de
chegada das inscrigdes.

NOTA: Numa 12 fase, serdo aceites apenas 2 inscri¢des por entidade. Posteriormente, havendo vagas, poderéo ser aceites mais inscrigdes.
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