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Os 3 alicerces

e 10 chaves para
conquistar a preferéncia

do cliente
OBJECTOS OBJECTOS
OPERACIONAIS RELACIONAIS
Ajudar Oferecer aos clientes
os clientes uma relagéo
a resolver verdadeiramente
0s seus problemas Humana

"COMPREENSAO

OBJECTOS
SITUACIONAIS
Adaptar
0 seu comportamento
as necessidades
do cliente

Trés Aliancas para Fidelizar Clientes

No passado, o conceito de “exceléncia” no servico de atendimento

ao cliente era um foco fundamental para véarias organizagdes.
Actualmente as empresas apenas mantém a sua vantagem competitiva
se forem mais além deste standard e construirem relacdes duradouras
com os clientes.

A chave deste processo radica nas qualidades pessoais de entusiasmo
e empatia, que nem sempre sdo associadas ao ambiente de trabalho/
/profissional.

Para fidelizar o cliente, precisa de desenvolver estas qualidades, tendo
em atencao as expectativas individuais do cliente e tornando-se
imprescindivel. Este curso permite-lhe deslocar-se da “satisfagéo

do cliente” para a “preferéncia/fidelizacéo do cliente”.

Performance global

- Compreender os factores Para si, participante
de preferéncia do cliente.

- Compreender e ultrapassar
as barreiras nas relagdes.

- Investir em relagdes empaticas.

- Combinar a influéncia e o respeito
pelo cliente.

- Transformar cada contacto chave
numa relagcéo de fidelidade.

- Foco nas qualidades pessoais para
relagdes comerciais bem sucedidas.

- Acrescentar valor a todas as relagdes
com clientes.

- Ir mais além das relacoes
convencionais com o cliente.

- Aumentar as suas competéncias
de relacionamento interpessoal.

- Aprender a relaxar e a tornar-se mais
confortavel e eficaz.

Para a sua empresa
Quem beneficiara deste

- Aumentar a sua vantagem
programa’?

competitiva.

- Reforgar a satisfagdo dos seus
clientes e uma fidelizagdo a longo
prazo.

- Aumentar a motivagao dos seus
colaboradores e o seu envolvimento
no atendimento ao cliente.

- Aumentar a eficacia e produtividade
dos seus colaboradores.

- Todos os profissionais em contacto
directo com clientes: pré e pos venda,
por e-mail ou telefone

- Colaboradores de qualquer
organizagao que reconheca
a fidelizagdo dos clientes como
um factor chave do sucesso.
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blended

Realizagao de 5 mddulos online :

Pré-avaliagdo )
de 0s desafios

da relagdo cliente

Relacdo cliente: Relacao cliente:
construir praticar a escuta

competéncias ) "
a confianga activa

Global blended

Programa da Formacao Presencial

Compreender as motivacoes da fidelizacao do cliente

- Repensar a sua contribuicéo para a relagdo cliente.

- Distinguir entre expectativas implicitas e explicitas
do cliente.

- Analisar os mecanismos de satisfagcéo do cliente.

- O que ¢ a fidelizagao do cliente.

Promover o seu envolvimento pessoal
no atendimento ao cliente

- Associar a sua miss@o aos objectivos da empresa.
- Enfrentar os clientes.
- Gerir conversas com clientes.

Demonstrar empatia

- Explorar o impacto das emog¢des ha comunicagao
interpessoal.

- Demonstrar respeito e consideracao pelo cliente.
- Desenvolver confianga.

Influenciar os clientes com integridade

- Melhorar as suas competéncias de atendimento.
- Encorajar a fidelizagéo do cliente.

- Preservar a relagdo em situagoes dificeis.

Ancorar a preferéncia do cliente
- Manter as promessas feitas ao cliente.

- Aconselhar correctamente o cliente para ter sucesso
em negocios sucessivos.

- Antecipar as necessidades do cliente e saber
como o surpreender.

) A Lisboa
) 15 de Abril 2 13 de Maio
Ref2 06-B-8509 1550 €+20% VA BEVREERAIE

Realizamos também esta formagao na vossa

empresa para as vossas equipas : 21 319 19 60

Lishoa
21 de Out. a 18 de Nov.
+ 19 e 20 de Novembro

Relacao cliente:
conseguir
o acordo

Fidelizar através Treino presencial
da relagdo 2 dias
com o cliente

Avaliaco final
de competéncias

Os seus 5 modulos eLearning

¢ Os desafios da relagéo cliente.

¢ Relacao cliente: construir a confianca.

* Relagdo cliente: praticar a escuta activa.

¢ Relagao cliente: conseguir o acordo.

« Fidelizar através da relagdo com o cliente.

Destaques

Conteudo

- A abordagem que o envolve tanto com o seu trabalho
como com o atendimento ao cliente, de modo
a desenvolver ainda mais a fidelizagao.

- Despoletar sentimentos positivos de fidelizagéo,
confianga e afinidade.

- Utilizar conhecimento para gerir situagdes reais
de relagdo com o cliente.

Inovacao
- Uma nova e exclusiva combinacgéo de conteudos.
- A crenga de que é a pessoa que cria a relagao
e de que as técnicas sdo meros instrumentos que
ajudam a apreciar o valor da relagdo com o cliente.
- Conteudos baseados em resultados de estudos
estatisticos e em conhecimentos da psicologia
do cliente (neurociéncia).
- Exercicios de aprendizagem focados em experiéncias
emocionais ou nos conhecimentos transmitidos
aos clientes.






