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Resultados da aprendizagem e competéncias

No fim da unidade curricular o aluno deve ser capaz de:

Compreender o processo e a importancia das vendas no sucesso dos negécios;

Conhecer e adaptar as técnicas de venda aos diversos tipos de clientes;

Identificar as diferentes etapas da venda e adequar os comportamentos e técnicas do vendedor na relagcdo com o cliente;

Reconhecer a importancia da fungdo atendimento para a melhoria da qualidade dos servigos e da imagem das organizagoes;

Enumerar e caracterizar as principais qualidades de um atendedor profissional;

Estruturar e aplicar os diferentes tipos de atendimento, tendo em conta as suas principais etapas e regras;

Utilizar técnicas de prevencdo e controlo para lidar com situacdes dificeis;

Identificar os diferentes tipos de negociacdo e de negociadores e as fases do processo negocial, no contexto organizacional, bem como conhecer as principais
estratégias e taticas de negociacéo.
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Pré-requisitos

Antes da unidade curricular o aluno deve ser capaz de:
Né&o aplicavel.

Conteldo da unidade curricular

1. Introducéo; 2. O Processo de Pré-venda; 3. O Processo de Venda; 4. O Processo de P6s-Venda; 5. Processos e etapas de negociagdo; 6. Técnicas atuais de
vendas.

Conteudo da unidade curricular (verséo detalhada)

1. Introdugéo
- Funcao “venda” e fungéo do vendedor;
- O cenério de vendas;
- Os intervenientes numa venda;
- O cliente de “Hoje”;
- Tipos de clientes;
- Tipos de vendas;
- Processo de venda e etapas da venda pessoal.
. O Processo de Pré-venda
- Clientes potenciais e como atingi-los;
- A prospecdao. Instrumentos a utilizar na prospecao;
- Fixagao de objetivos;
- Preparacéo: pré-abordagem e planeamento da abordagem.
3. O Processo de Venda
- Atendimento: conceitos gerais;
- Perfil e fungdes do atendedor;
- Técnicas de comunicacédo eficaz;
- Diagnéstico de necessidades;
- Atendimento presencial, telefénico, por e-mail e resolucéo de situagdes dificeis;
- Abordagem e apresentacéo;
- Tentativa de fecho e prevencgdo das objegoes;
- Principais técnicas para lidar com as objecdes e concretizagéo da venda e técnicas de fecho;
- Conducéo de reunides, posturas adequadas a diferentes tipos de cliente e erros a evitar;
- A relacdo ética nas transacGes comerciais.
. O Processo de Pés-Venda
- Consolidacéo e seguimento da venda;
- Importancia do acompanhamento ao cliente.
Processos e etapas de negociagéo
- Ambito e objeto da negociacéo;
- Elementos fundamentais da negociacgao;
- Etapas da negociacédo. Estratégias e taticas comerciais;
- Erros mais comuns em negociagéo.
6. Técnicas atuais de vendas (Coaching de vendas, entre outros).
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Métodos de ensino e de aprendizagem
A Unidade Curricular sera desenvolvida com recurso a aulas tedrico-praticas, proporcionando aos alunos a aprendizagem através de métodos pedagdgicos

expositivos, interrogativos e ativos. Incluira a realizagdo de tarefas orientadas, debates, leitura de textos, realizagdo de casos praticos, pesquisa e realizagdo de
trabalhos sobre temas constantes nos contetidos programaticos.
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