Ementa do Curso: Operador de Telemarketing

Carga horaria total: 40 horas
Formato: Curso livre, basico e introdutoério
Organizacao curricular: 4 moédulos de 10 horas cada

Ementa

O curso Operador de Telemarketing tem como finalidade apresentar os fundamentos,
praticas e competéncias essenciais para a atuagao em operagoes de telemarketing ativo
e receptivo, atendimento ao cliente, vendas por telefone, gerenciamento de reclamagdes
e uso de ferramentas tecnoldgicas aplicadas ao setor. O percurso formativo contempla
a historia e evolucdo do telemarketing, técnicas de comunicacdo verbal, ética
profissional, legislacdo aplicada, privacidade e protecdo de dados, técnicas de
persuasao, fechamento de vendas, resolugdo de conflitos, uso de CRM e automacgao de
chamadas, comportamento do consumidor, gestao do estresse, motivagao profissional,
planejamento de carreira, lideranga, gestdo de equipes e tendéncias tecnologicas do
telemarketing.

Objetivo geral

Capacitar o estudante para compreender e aplicar conhecimentos basicos e
introdutorios relacionados a atuagdo do operador de telemarketing, desenvolvendo
habilidades de comunicagdo, atendimento, persuasdo, ética, relacionamento com
clientes, uso de ferramentas de suporte ¢ adaptagao as demandas profissionais do setor.
Objetivos especificos

o Compreender a historia, a evolugdo e os principais tipos de telemarketing,
reconhecendo suas aplicagdes em vendas, suporte, atendimento e
relacionamento com clientes.

o Desenvolver habilidades de comunicacao verbal, com foco em clareza,
objetividade, linguagem positiva, adequacao ao publico, controle de entonacgao,
ritmo da fala, escuta ativa e feedback.

o Identificar principios éticos e responsabilidades legais relacionados ao
telemarketing, considerando direitos do consumidor, privacidade, prote¢ao de

dados e conduta profissional.



« Aplicar técnicas basicas de persuasiao, argumentacao, tratamento de objegdes e
fechamento de vendas por telefone.

« Reconhecer procedimentos adequados para o gerenciamento de reclamagdes,
resolugdo de conflitos, registro de ocorréncias, follow-up e melhoria continua do
atendimento.

« Compreender o uso de ferramentas e softwares de telemarketing, especialmente
sistemas de CRM, automacdo de chamadas, discadores automaticos,
monitoramento e analise de desempenho.

o Analisar fatores que influenciam o comportamento do consumidor ¢ adaptar a
abordagem de atendimento aos diferentes perfis de clientes.

« Identificar fatores de estresse no telemarketing e aplicar técnicas de controle
emocional, relaxamento, automotivacao e produtividade.

o Compreender aspectos do desenvolvimento profissional no telemarketing,
incluindo planejamento de carreira, habilidades interpessoais, lideranga, gestao
de desempenho e adaptacao as tendéncias tecnologicas do setor.

Conteudo programatico por modulos

Modulo 1 — Fundamentos do Telemarketing

Carga horaria: 10 horas

Estudo introdutorio do telemarketing, abordando sua historia, evolugdo e relagdo com
o desenvolvimento das telecomunicagdes. Analise das origens do marketing direto, do
surgimento do uso comercial do telefone, da expansao das centrais de atendimento, da
automacdo, do CRM, das campanhas multicanais e das transformacdes do
telemarketing no século XXI. Diferenciagdo entre telemarketing ativo e receptivo,
considerando suas finalidades, formas de abordagem e papel no relacionamento com o
cliente.

Desenvolvimento da comunicacao eficaz no atendimento telefonico, com énfase em
técnicas de comunicagdo verbal, clareza, objetividade, linguagem positiva, adequagao
da linguagem ao perfil do cliente, simplicidade, direcionamento, controle da entonagao,

ritmo da fala, escuta ativa e feedback.



Estudo da ética e responsabilidade no telemarketing, incluindo legislagdo aplicada,
Cdédigo de Defesa do Consumidor, Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais, cadastro
de bloqueio de telemarketing, normas relacionadas a Anatel, privacidade, protecao de
dados, respeito ao cliente, honestidade, transparéncia e conduta profissional do
teleoperador.

Modulo 2 — Técnicas Avancadas de Atendimento

Carga horaria: 10 horas

Estudo das técnicas de persuasdo e vendas aplicadas ao telemarketing, com foco na
argumentacao persuasiva, conhecimento do produto ou servico, entendimento das
necessidades do cliente, construcdo de credibilidade, apelo emocional, uso de
linguagem positiva, resolu¢do de objegdes, chamada a agdo e fechamento de vendas
por telefone.

Abordagem do gerenciamento de reclamacdes no atendimento ao cliente,
contemplando escuta ativa, empatia, calma, profissionalismo, identificacdao clara do
problema, oferta de solugdes proativas, comprometimento com a resolugado, feedback,
follow-up, documentacgao e analise de reclamacdes. Estudo da resoluciao de conflitos,
incluindo identificacao das causas, objetividade, mediag¢ao, negociagdo, comunicacao
clara, solugdes criativas, implementagdo de acordos e aprendizado continuo.
Apresentacao das ferramentas e softwares de telemarketing, com énfase em sistemas
de Gestao de Relacionamento com o Cliente, centralizagdo de informagdes, gestao de
leads e oportunidades, analise de dados, relatorios, integracdo com outras ferramentas,
melhoria da satisfagao do cliente, automacao de chamadas, discadores automaticos,
IVR, monitoramento em tempo real, redugdo de erros e conformidade operacional.
Modulo 3 — Psicologia e Comportamento no Atendimento

Carga horaria: 10 horas

Estudo do comportamento do consumidor e dos fatores que influenciam as decisdes de
compra, incluindo fatores culturais, sociais, pessoais, psicologicos e situacionais.
Andlise de aspectos como subcultura, classe social, grupos de referéncia, papéis e status,
idade, ciclo de vida, ocupagdo, situagdo econdmica, estilo de vida, motivagao,

percepgao, aprendizagem, crengas, atitudes e estado emocional do consumidor.



Identificagdo dos fatores de estresse no telemarketing, considerando pressao por metas
e resultados, interagdes dificeis com clientes, repetitividade, monotonia do trabalho,
ambiente de call center, sobrecarga, desorganizagao, falta de suporte, auséncia de
reconhecimento, excesso de controle € monitoramento. Estudo de técnicas de
relaxamento e controle emocional, incluindo respiracao profunda, pausas regulares e
estratégias voltadas ao equilibrio mental e emocional.

Desenvolvimento de técnicas de motivagdo para teleoperadores, contemplando
automotivacao, produtividade, defini¢ao de metas pessoais, gerenciamento do tempo,
manutencao de atitude positiva, cuidado com a satide mental e fisica, motivagao em
equipe, metas coletivas, reunides regulares, recompensas, reconhecimento e
fortalecimento do engajamento profissional.

Modulo 4 — Desenvolvimento Profissional no Telemarketing

Carga horaria: 10 horas

Estudo do planejamento de carreira no telemarketing, abordando definicao de metas
profissionais, identificagdo de oportunidades de crescimento, avaliacdo do ambiente
interno, exploracdo de novas 4areas e setores, networking, construcdo de
relacionamentos, desenvolvimento de habilidades profissionais, educacao continuada,
habilidades interpessoais, lideranca e adaptagdo as novas tecnologias.

Introducao a lideranca e gestdo de equipes no contexto do telemarketing, com foco em
comunicagao clara e eficaz, tomada de decisdes rapidas, resolugdo de conflitos, visao
estratégica, gestdo de desempenho, uso de indicadores, monitoramento de resultados,
feedback construtivo, motivagdo da equipe e acompanhamento da qualidade das
interagdes com clientes.

Estudo das inovagdes e tendéncias no telemarketing, contemplando inteligéncia
artificial, chatbots, automagao de tarefas, atendimento em tempo integral, analise de
sentimento, CRM avancado, segmentacao de clientes, analise preditiva, integracao
multicanal, automagdo de processos, reconhecimento de fala, analise de voz,
monitoramento de qualidade, deteccdo de emogdes, desafios futuros, privacidade,

protecao de dados e adaptacao as mudangas do mercado.



