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Modalidade: E-learning Rev. 00.27.04.2020

Objetivos Pedagogicos (Gerais e Especificos):

No final da ag&o de formacao os formandos deverdo ser capazes de:

e Aplicar as etapas de um processo de venda;

e Comunicar eficazmente e criar empatia com o cliente;

e Conduzir um processo negocial aplicando estratégias e taticas adequadas;

e Gerir uma reclamacéo de acordo com etapas e formas de comunicagéo adequadas;
¢ Identificar as caracteristicas da comunicacdo na gestdo de um conflito.

Conteudo Programatico / Carga Horario por mdédulo

Conteudo Programatico Carga Horaria

1.1 Caracteristicas da primeira abordagem ao potencial cliente

1.2 Vender com base em beneficios para o cliente 6h Assincronas

1.3 Programacéo Neurolinguistica aplicada as vendas

2. Negociagao
5h Assincronas e

2.1 Conceitos base inerentes a um processo negocial )
1h sincrona (em

2.2 Estratégias e taticas de negociacao

videoconferéncia)
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2.3 Os erros mais comuns huma negociacao

3. Gestdo de reclamacdes
3.1 Etapas do processo de gest&o de uma reclamacao 4h assincronas
3.2 Comunicagédo verbal e ndo verbal na gestao de reclamacdes e na

gestao de conflitos

Forma de Organizacdo da Formacgéo

Desenvolvida no regime e-learning, funciona em modo assincrono e sincrono.

Tem 1 sessdo sincrona (em videoconferéncia) no ambito do moédulo 2, para esclarecimento de
guestdes (com a duragédo de uma hora, previamente calendarizada).

O formando tem um periodo temporal definido para a realizagdo das licdes e trabalhos, podendo
entrar na plataforma nos dias/horas que lhe forem mais convenientes, dentro desse periodo.

Cada mddulo é composto por:
* LicGes (slides intercalados com questdes de resposta fechada);
* Féruns;

* Trabalho ou teste final

Metodologias de Formacao

Os métodos a utilizar serdo o expositivo, interrogativo e participativo/ativo.

Metodologias de Avaliacdo das Aprendizagens

Cada médulo tem uma componente de avaliagdo continua e uma componente de avaliagéo final,

conforme expresso na tabela infra.
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Tipo de Avaliagao Caracterizagao Ponderacao na avaliacao final do
modulo
Avaliagao Continua Corresponde a 40%

realizagdo/participagdo nas
licdes e foruns do elemento
Avaliagdo Final Corresponde a realizagdo do 60%
trabalho final ou teste do
médulo

Para obter aproveitamento no curso o formando devera obter pelo menos 50% na classificacdo de
cada modulo.

A nota final corresponde a média da classificagéo obtida nos 3 modulos.

Recursos pedagogicos/Espagos e equipamentos

Para a realizacdo do curso os formandos dever&o ter acesso a um computador e internet, devendo
ter um browser atualizado e sendo recomendado a utilizag&do do Firefox para as sessdes sincronas.
Os formandos teréo acesso a:

- Slides por médulo;

- Manual por médulo e/ou documentacdo complementar (por exemplo, guias e legislacédo

complementar, quando aplicavel).

Publico-alvo:

Gestores comerciais; técnicos comerciais; Técnicos de atendimento ao clientes; outros

interessados.

Duracé&o Total do Curso

16 H
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