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QUALIFICACOES

0379 Informéatica - folha de céalculo

Objectivo(s) das funcionalidades do célculo no negdécio.

Conteudos

» Utilizar ferramentas de calculo para a optimizagdo de calculos avangados.

ANQ

Carga horaria
50 horas

» |dentificar e utilizar as potencialidades da folha de calculo para a rentabilizagdo e maximizacdo

Folha de céalculo

Folha de calculo

- ldentificacdo das potencialidades do Excel como folha de calculo
- Partes constituintes do ambiente de trabalho

- Nocgéo de documento e folha, linhas, colunas e células

- Movimentagao na folha e comandos de edigéo

Operadores aritméticos

- Formulas de calculo

- Fungdes para o calculo

- Tipos de referéncia

Ferramentas de apoio e dinamizacéo

Auditoria

Consolidagao de dados
Cenarios

Formatagao condicional
Configuragéo de pagina
Cabecalhos e rodapés
Impressao de dados

Objecti

Lingua Inglesa - organizacdo administrativa da venda

comercial.

Conteldos

Carga horaria
25 horas

* Aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa no desenvolvimento do trabalho administrativo

Correspondéncia comercial em lingua inglesa

- Leitura analitica

- Comunicagéo escrita como uma mensagem de venda
- Formas e modelos de correspondéncia comercial

- Regra pratica para a escrita de numeros

- Abreviaturas mais usadas na correspondéncia comercial
Trabalho administrativo comercial

- Ficha de cliente

- Minutas e actas

- Relatdrio de actividade

- Apresentacao das estatisticas de actividade

- Proposta comercial
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ANQ

Carga horaria
25 horas

Objectivo(s) * Identificar as fun¢des do vendedor na optica do marketing e aplicar técnicas de comunicagéo no
J processo da venda.

Profissional de vendas - funcbes e competéncias

Conteudos

+ Perspectiva de marketing (hard selling e soft selling)

- Funcgdes do vendedor na éptica do Marketing
+  Competéncias do profissional de vendas

- Competéncias comportamentais

- Competéncias técnicas

Competéncias de comunicagio na venda

- Venda e o processo de comunicagao

- Técnicas de controlo da comunicagao

- Escuta activa

- Linguagem comercial/palavras negras

- Comunicagao nao verbal

Carga horaria
50 horas

Prospeccao comercial, preparacéo e planeamento da venda

Ol * Aplicar as principais técnicas de prospecgédo de mercado, preparando e planificando a venda.
Conteldos

+  Prospecgéao
- Conceito e sua importancia
- Técnicas de prospecgao
Preparagéo e planificagdo da venda
- Ficha de cliente/estudo da relagéo
- Fixar objectivos
- Preparagao do contacto
- Preparacdo do diagndstico
- Preparagao da argumentacao
- Check-list
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ANQ

Carga horaria
50 horas

. . ¢ Aplicar técnicas de apresentagéo, argumentacgao e de resposta as objec¢des para fechar a venda
Objectivo(s) cgm sucesso. P ° P J P

Conteldos

Apresentacao, argumentacéo e fecho da venda

Apresentagao/venda-conselho
Suscitar o desejo

- Apresentar beneficios

- Demonstragdes

- Apresentacgdo do preco
Argumentacgéo/objecgbes

- Identificagdo de objecgdes

- Técnicas basicas de resposta a objecgdes
Fecho da venda/concluséo

- Sinais de compra

- Técnicas para fechar a venda

- A despedida com a porta aberta

Carga horaria
50 horas

Lingua inglesa - técnicas de venda

O JEIHIIE)M ° Aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa no processo de venda presencial e por telefone.
Conteldos

Processo de venda presencial na lingua inglesa
- Abordagem
- Diagnostico
- Apresentagéo e argumentacao
- Fecho e a despedida
+ Preparacgao e processo de venda por telefone
- Ficha de preparagao
- Script no telemarketing
- Formas de abordar o cliente por telefone
- Condugéo e finalizagdo da entrevista de vendas por telefone
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ANQ

Carga horaria
25 horas

Atendimento e servico pos-venda

N * Aplicar as técnicas de atendimento pés venda, esclarecendo o cliente sobre os direitos, garantias
Objectivo(s)

e servigo pos-venda.

Conteldos

- Atendimento pds-venda
- Postura do comercial no pés-venda
- Fases do atendimento no pds-venda
+ Servigo pos-venda
- Garantias
- Entregas
- Assisténcia técnica

- Importéncia de gerir os compromissos assumidos com o cliente, nomeadamente no tocante a prazos e
condicbes

- Deveres e direitos dos consumidores

Carga horaria
25 horas

Obiectivo(s) N Aplicar as técnicas de fidelizagdo, com vista ao estabelecimento de uma relagdo de parceria
continua.

Contetdos

Fidelizac&o de clientes

+ Conceito e objectivos da fidelizagao

+ Mecanismos que afectam a relagdo com o cliente e a sua fidelizagao
+ Técnicas de fidelizagdo

+ Ficheiro e o controlo de clientes

+ Instrumentos de afericdo da satisfagdo do cliente
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