Formacao

Um caminho para o desenvolvimento de pessoas!




Levantamento
Necessidades de Formacao

A Observacéo Directa
A Accbes Cliente Mistério

A Analise de Resultados

Joéo\I/Franqueira



Concepcao de Conteudo Formativo

Manual de Atendimento

indice Interactivo

(Cique para ver s instrgBes)
Atendimento
Comunicacio
Atendimento Presencial

Atendimento Telefénico
Vendas

Tipos de Clientes
MotivacBes de Compra
Objecces

Up-Selling

Cross-Selling

Dicas importantes

0O Fecho da Venda

Gestdo das Reclamacdes

—Ti lient
Diferentes Estilos de Percepgiao
Visual Auditivo Cinestésico
* Preferem ver a ouvir * Preferem e Preferem tocare
ou tocar. comunicacdo verbal. sentir a ouvir falar
e/aver. Estudos mostram que a Vis3o supera os outros
e N3o necessitam de e Falam com gestos. sentidos!
muitos discursos ou e Batem no material e
argumentacdes, e Lembram-se do que pedem para
compram pela visgo. Ihes foi dito. experimentar.
e Pedem para ver ou e Eum Cliente que e Podem pedir para
perguntam se existe pode falar muito em sentir a textura ou o
um catélogo. vez de observar. peso.
e Referem que ndo e Avenda faz-se e O melhor argumento
gostam do design ou através da & deixar o Cliente
da cor. argumentacdo. experimentar o
produto.

A melhor forma & combinar todos estes estilos de percepgio e mostrar, falar e deixar o Cliente experimentar um
equipamento.

Dica da Semana

A Falta de preparacdo pode ser um factor determina

lal como numa corrida, se nao houver um ecimento prévio

podera lesionar-se, no dia-a-dia devera conhecer os produtos

nde, os seus locais e até se possivel o stock existente

Joao Franqueira



Execucao da Formacao

A FormacadnTheJob
A Formacio Em Sala
A Formacéo Online

A Um para Um

Joéo\IfFranqueira



Follow-Up

A Andlise de Resultados

A Analise ao Retorno de
Investimento (ROI)

A Relatério Final

Joéo\I/Franqueira



e-Learning

Utiizador n&o identificado. | § ¢

Sexta-Feira 23 Abril 2010

W\ UNIVERSIDADECHIP7 )

ﬁ Cursos

Nome de utilizador Senha

Fabricantes Manuais Importantes CHAT Online

Universidade CHIP7 » Entrar no sitio Portugués - Portugal (pt) ~

Acesso para utilizadores ja inscritos!

Para aceder precisa do seu nome de utilizador e senha
(Tem que activar o suporte para Cookies no seu navegador) ()

Nome de utilizador

Algumas disciplinas podem aceitar visitantes

Entrar como visitante

Se esqueceu o seu nome de utilizador ou senha:

Sim, ajude-me a entrar

Thoodle

Utilizador néo identificado. (Entrar)

CHIPZ"

A Gestdo de uma
Plataforma deMoodle

A Criacdo Contetdos
SCORM

A Utilizacdo da Web 2.0
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Outras Formas de
Desenvolvimento

A Coaching

A Mentoring

Joéo\IfFranqueira



Areas de Formacao

Comportamental

i N

Gestéo Joao Marketing

Organizacional Franqueira

Vendas
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