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APRESENTACAO

O curso de Técnico em Telemarketing é voltado para capacitar profissionais para atuarem no atendimento
ao cliente por telefone, seja em vendas, suporte técnico, retencdo, em outras areas.Durante o curso, 0s
alunos aprendem técnicas de comunicacao, negociacdo, atendimento ao cliente, uso de sistemas de CRM,
entre outros temas relevantes para a atuacao nessa area.

Os profissionais formados nesse curso estédo aptos a trabalhar em centrais de atendimento de empresas de

diversos segmentos, contribuindo para a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes. O mercado de telemarketing é
amplo, e ademanda por profissionais qualificados para atuar nessa area € constante.

OBJETIVO

Capacitar os participantes com habilidades e técnicas essenciais para oferecer um atendimento de
telemarketing eficaz e de alta qualidade, aprimorando suas competéncias em comunicagao, negociagcdo e
resolucéo de problemas para maximizar a satisfacéo do cliente e a eficiéncia das operacoes.

METODOLOGIA

Concebe o curso TECNICO EM TELEMARKETING, numa perspectiva de Educacio a Distancia — EAD,
visando contribuir paraa qualificagdo de profissionais de educagéo que atuam ou pretendem atuar na area.
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APRESENTACAO

Conceitos de teleatendimento. Televendas e telemarketing. Telemarketing ativo e passivo. Perfil do
profissional de atendimento presencial. Perfil do profissional de teleatendimento. Técnicas de atendimento
ao cliente. Programacado neurolinguistica na resolucdo de conflitos. Técnicas de negociacdo. Linguagem
verbal e nao-verbal no atendimento. Ambiéncia e funcionalidade de um call-center. Equipamentos e
dispositivos de teleatendimento — aspectos ergonémicos. Legislacdo do trabalho em call-center. Sistemas
de CRM. URA - Unidade de Resposta Audivel. Inteligéncia artificial aplicada ao teleatendimento (chat bots
em sites, mensagens instantdneas e redes sociais). Oportunidades de negécio em teleatendimento.
Teleatendimento virtual versus humano — tendéncias

OBJETIVO GERAL



Contribuir para a eficacia no trabalho de atendimento e teleatendimento de clientes, adquirindo
conhecimentos e habilidades no atendimento presencial e a distancia.

OBJETIVO ESPECIFICO

Discernir sobre a diferenciagéo conceitual entre teleatendimento, televendas e

Aplicar as técnicas de atendimento pessoa a pessoa, entendendo seus procedimentos, ferramentas e as melhores
préaticas para a exceléncia desta atividade.

Utilizar as técnicas de programacédo neurolinguistica e as melhores préaticas do relacionamento interpessoal para a
resolucéo de conflitos.
e telemarketing.

Entender as diferencas entre o telemarketing ativo e o passivo, aplicando sua conceituagdo no dia a dia do
teleatendimento e das vendas.

CONTEUDO PROGRAMATICO

UNIDADE | —-TELEATENDIMENTO, TELEVENDASE TELEMARKETING
CONCEITOS DE TELEATENDIMENTO, TELEVENDAS E TELEMARKETING

DIFERENCAS ENTRE TELEMARKETING ATIVO E PASSIVO

O PERFIL DO PROFISSIONAL DE ATENDIMENTO PRESENCIAL

O PERFIL DO PROFISSIONAL DE TELEATENDIMENTO

UNIDADE I| —ATENDIMENTO E NEGOCIACAO COM CLIENTES

TECNICAS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

PROGRAMACAO NEUROLINGUISTICA NA RESOLUCAO DE CONFLITOS

TECNICAS DE NEGOCIACAO

LINGUAGEM VERBAL E NAO-VERBAL NO ATENDIMENTO

UNIDADE Il —CALLCENTER: AMBIENTE, SISTEMASE LEGISLACAO

ENTENDENDO O CALL-CENTER — AMBIENCIA E FUNCIONALIDADE

EQUIPAMENTOS E DISPOSITIVOS DE TELEATENDIMENTO — ASPECTOS ERGONOMICOS
LEGISLACAO DO TRABALHO EM CALL-CENTER.

SISTEMAS DE CRM

UNIDADE IV - TECNOLOGIASE TENDENCIASEM TELEATENDIMENTO

URA — UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL

INTELIGENCIA ARTIFICIAL APLICADA AO TELEATENDIMENTO

OPORTUNIDADES DE NEGOCIO EM TELEATENDIMENTO

TELEATENDIMENTO VIRTUAL VERSUS HUMANO — TENDENCIAS

REFERENCIA BASICA

BARCELLOS, Ricardo; SCHELELA, Simone Schuster. Marketing e vendas. 2018.



GOBE, ANTONIO CARLOS et al. Administracdo de vendas. Saraiva Educacdo SA, 2017.

REFERENCIA COMPLEMENTAR

ORTEGA, MARCELO CASSIANO. Sucesso em vendas. Saraiva Educacao SA, 2017...

PERIODICOS

RATTO, Luiz. Vendas: técnicas de trabalho e mercado. Editora Senac Séo Paulo, 2019...

5179 Técnicas de Atendimento em Help Desk 60

APRESENTACAO

Curva ABC de Clientes. Como o suporte pode ser usado para aumentar a satisfacéo e retencéo de clientes.
O contrato. Catalogo de Servicos. Os clientes. Acordo de Nivel de Servico (SLA — Service Level
Agreement). Sistema de informacgfes. Autoatendimento. Suporte de primeiro, segundo e terceiros niveis. A
importancia do Profissional de Suporte a Clientes. Perfil desejavel do profissional de help desk. Habilidades
interpessoais. Habilidades de Relacionamento. Habilidades de Comunicacdo. Habilidades de audicao.
Habilidades de questionamento. Habilidades verbais. Atendimento por escrito. Trabalho em equipe. Gestéo
do conhecimento. Help desk versus service desk. Suporte reativo e suporte proativo. Melhores praticas do
ITIL. Deteccdo de incidentes e registro. Classificacdo e suporte inicial. Técnica GUT (Gravidade, Urgéncia e
Tendéncia). Investigacédo e diagnodstico. Escalonamento funcional. Escalonamento hierarquico. Propriedade
do incidente. Acompanhamento e comunicacdo ao usuario. Resolucdo e recuperacdo. Fechamento do
incidente. Fatores criticos de sucesso. Gerenciamento de problemas. Garantia da Qualidade: Métricas
guantitativas; Métricas qualitativas; Pesquisa de Satisfacéo de Clientes.

OBJETIVO GERAL

Promover um alcance em alto nivel de eficiéncia no trabalho de atendimento a usuarios e clientes em um
servigo de help desk.

OBJETIVO ESPECIFICO

Definir os conceitos e discernir sobre as diferencas entre os servicos de help desk e service desk.
Classificar os clientes por prioridade de atendimento, segundo a curva ABC.

Entender afinalidade, estrutura e funcionamento do contrato, do catalogo de servicos e do acordo de
nivel de servico (SLA — Service Level Agreement) com o cliente

Identificar o perfil do profissional de suporte que o mercado exige, desenvolvendo as habilidades de
relacionamento e de comunicagdo com o cliente e com Seus pares.

CONTEUDO PROGRAMATICO



UNIDADE | —-FUNDAMENTOS DO HELP E SERVICE DESK
O QUE SAO 0OS SERVICOS DE HELP DESK E SERVICE DESK

ESTRATEGIA DE PRIORIZACAO E A CURVA ABC DE CLIENTES

CONTRATO, CATALOGO DE SERVICOSE O SLA

AUTOATENDIMENTO E O SUPORTE DO PRIMEIRO AO TERCEIRO NiVEL
UNIDADE Il - O SERVICO E O PROFISSIONAL DE SUPORTE

O PERFIL DO PROFISSIONAL DE SUPORTE

GESTAO DO CONHECIMENTO

SISTEMAS INFORMATIZADOS DE HELP DESK

ASMELHORES PRATICAS DO ITIL NO SERVICO DE SUPORTE AO CLIENTE
UNIDADE |1l -GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

DETECCAO E CLASSIFICACAO DE INCIDENTES E A TECNICA GUT
DIAGNOSTICO, ESCALONAMENTO E PROPRIEDADE DO INCIDENTE
ACOMPANHAMENTO E COMUNICACAO AOS USUARIOS

RESOLUCAO, RECUPERACAO E FECHAMENTO DO INCIDENTE

UNIDADE |V - GERENCIAMENTO DE PROBLEMASE GARANTIA DA QUALIDADE
CONTROLE DE PROBLEMAS E ERROS

GERENCIAMENTO PRO-ATIVO E A REVISAO DOS PROBLEMAS GRAVES
GERENCIAMENTO DA QUALIDADE EM SERVICOS DE SUPORTE

PESQUISA DE SATISFACAO DOS CLIENTES

REFERENCIA BASICA

COHEN, Roberto. Gestéo de Help Desk e Service Desk. Novatec Editora, 2011.
COHEN, Roberto. Implantagcdo de Help Desk e Service Desk. Novatec, 2008.
REFERENCIA COMPLEMENTAR

COHEN, Roberto. Base de Conhecimento para Help Desk e Service Desk: A chave da produtividade
para pequenos e médios centros de suporte técnico. Novatec, 2020.

COUGO, Paulo. ITIL - Guia de Implantagdo. Elsevier, 2013.

PERIODICOS

STATDLOBER, Juliano. Help-Desk e SAC com Qualidade. Brasport, 2006.

5180 Técnicas de Vendas 60



APRESENTACAO

Panorama conceitual de vendas. Conceitos fundamentais de negociacdo. Condutas para negociacgdes.
Gerenciamento e mediagdo de conflitos. Etapas de planejamento de vendas. Técnicas de vendas. Analise
de mercado. Andlise de clientes e negociantes. Técnicas de prospeccado. Gerenciamento de vendas. Pré e
pés-vendas. Perfil do lider de vendas. Gerenciamento de equipes de vendas. Respeito ao Consumidor.
Cdédigo de ética para vendas. Influéncia psicolégica de compra. Programacdo Neolinguistica para o
processo de vendas. Rapport. Acuidade sensorial ocular.

OBJETIVO GERAL

Despertar o vendedor em vocé, ensinando-lhe a aplicar as principais técnicas de vendas para qualquer tipo
de negdbcio ou produto a ser vendido.

OBJETIVO ESPECIFICO

Compreender as principais atividades cotidianas das estratégias de vendas.

Apresentar os fundamentos bésicos das estratégias para negociacéo.

Conhecer etapas e critérios necessarios para 0 processo de negociacdo de sucesso.

Identificar as vertentes para conhecimento do mercado e estratégias eficientes de prospeccéo de
clientes.

CONTEUDO PROGRAMATICO

UNIDADE | —VENDASE NEGOCIAGCAO: ESTRATEGIASE CONFLITOS
FUNDAMENTOS, MOTIVACAO, METAS E OBJETIVOS DASVENDAS
ESTRATEGIAS DE NEGOCIACAO

NEGOCIACAO BEM SUCEDIDA

GERENCIAMENTO E MEDIACAO DE CONFLITOS

UNIDADE Il —PLANEJAMENTO E TECNICASDE VENDAS
ANALISE DE POTENCIAL E MECANISMOS DE PROSPECCAO
PLANO, PREVISAO E CONTROLE DASVENDAS

ANALISANDO PERFIL DO CLIENTE E DO NEGOCIANTE
PRE-VENDA E POS-VENDA

UNIDADE |11 —LIDERANCA EM VENDASE ETICA PROFISSIONAL
ANALISANDO O PERFIL DO BOM VENDEDOR

LIDERANDO EQUIPES DE VENDEDORES

A ETICA E O RESPEITO AO CONSUMIDOR

CODIGO DE CONDUTA ETICA DO VENDEDOR

UNIDADE |V — O PROCESSO DE COMPRA DO CLIENTE E A PNL
CONECTANDO-SE COM DESEJOS E REALIZACOES DO CLIENTE



ENTENDENDO O CEREBRO NA HORA DA COMPRA
A PNL NO PROCESSO DE VENDA
ACUIDADE SENSORIAL OCULAR COMO FERRAMENTA DE VENDAS.

REFERENCIA BASICA

ALVAREZ, Francisco JSM; CARVALHO, Marcos R. Gestdo eficaz da equipe de vendas. Saraiva Educacdo SA,
2019.

BARCELLOS, Ricardo; SCHELELA, Simone Schuster. Marketing e vendas. 2018.

REFERENCIA COMPLEMENTAR

GOBE, ANTONIO CARLOS et al. Administracdo de vendas. Saraiva Educacdo SA, 2017.

RATTO, Luiz. Vendas: técnicas de trabalho e mercado. Editora Senac Sao Paulo, 2019...

PERIODICOS

ORTEGA, MARCELO CASSIANO. Sucesso em vendas. Saraiva Educacgéo SA, 2017...

Avaliagédo sera processual, onde o aluno obtera aprovacao, através de exercicios propostos e, atividades
programadas, para posterior. O aproveitamento das atividades realizadas devera ser igual ou superior a 6,0
(seis) pontos, ou seja, 60% de aproveitamento.

SUA PROFISSAO NO MERCADO DE TRABALHO

O curso destina-se a estudantes e profissionais de telemarketing que buscam aprimorar suas habilidades bem
como novos colaboradores em empresas de telemarketing e gerentes e supervisores de equipes de
telemarketing que desgjam melhorar a performance da equipe que buscam complementar sua formacéo
académicaou recéem-formados que desejam ingressar no mercado de trabal ho.
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