EMENTA DO CURSO VENDEDOR
Carga horaria total: 40 horas
Ementa

O curso Vendedor tem como finalidade proporcionar formagdo bésica e
introdutodria sobre os fundamentos da atividade de vendas, abordando o papel
do vendedor, suas responsabilidades profissionais, habilidades essenciais,
tipos de venda, comunicagdao com o cliente, comportamento do consumidor
e principios de ética na atuagdo comercial. O curso também contempla o
processo de venda, incluindo prospecc¢ao de clientes, qualificacdo de leads,
uso de CRM, apresentagdo de produtos e servigos, demonstracao,
negociacao, superacao de objecoes e fechamento. Além disso, desenvolve
contetdos relacionados ao relacionamento com o cliente, fidelizagao, pos-
venda, resolucao de reclamagdes, marketing pessoal, imagem profissional e
networking. Por fim, apresenta nogdes de vendas digitais, e-commerce,
plataformas online, marketing digital, automacdo de vendas, softwares de

gestdo, indicadores de desempenho, relatorios e analise de resultados.
Objetivo geral

Capacitar o aluno para compreender e aplicar, em nivel basico e introdutoério,
os principais fundamentos, processos, técnicas e ferramentas relacionados a
atuacao do vendedor, considerando a comunicacgao eficaz, a identificacao das
necessidades do cliente, a condugdo ética da venda, o relacionamento pods-

venda e o uso de recursos digitais e tecnologicos no contexto comercial.
Objetivos especificos

Ao final do curso, espera-se que o aluno seja capaz de:



Compreender o papel do vendedor como elo entre empresa e cliente,
reconhecendo sua func¢ao na criacdo de valor, na oferta de solugdes e na

construcao de relacionamentos comerciais duradouros.

Identificar as principais responsabilidades do vendedor, incluindo a escuta
ativa, a identificagdo de necessidades, a apresentacdo de solugdes, a
orientacdo do cliente, a representagdo da empresa e a postura ética no

processo de vendas.

Reconhecer diferentes modalidades de venda, como venda interna, venda
externa e venda online, compreendendo suas caracteristicas, estratégias e

desafios.

Desenvolver no¢des de comunicacdo verbal e ndo verbal aplicadas ao
atendimento e a venda, considerando clareza, tom de voz, articula¢ao, ritmo,

escuta ativa, postura, contato visual e linguagem corporal.

Compreender aspectos basicos da psicologia do consumidor, incluindo
fatores culturais, sociais, pessoais € psicologicos, processo de decisao de

compra, necessidades, desejos ¢ formas éticas de persuasao.

Conhecer técnicas de prospecc¢do de clientes, qualificacdo de leads, uso de
CRM e estratégias de abordagem comercial voltadas a criagdo de valor e ao

relacionamento com potenciais clientes.

Aplicar nogdes de apresentagdo de produtos e servicos, relacionando
caracteristicas, funcionalidades, beneficios e diferenciais as necessidades

especificas do cliente.

Compreender técnicas basicas de negociagdo, tratamento de objecdes e
fechamento de vendas, considerando planejamento, escuta ativa, proposta de

valor, concessoes, tomada de decisdo conjunta e construg¢ao de confianga.



Reconhecer a importancia da satisfacdo do cliente, da fidelizacdo, dos
programas de fidelidade, do pos-venda e da resolucao eficiente de problemas

¢ reclamacoes.

Compreender a relevancia do marketing pessoal, da imagem profissional, da
comunica¢do, do comportamento, da pontualidade, do desenvolvimento

continuo e do networking para a atuagcdo do vendedor.

Conhecer nogoes de e-commerce, plataformas de venda online, marketing
digital, softwares de gestao de vendas, automagao, CRM, pipeline, relatorios,

KPI’s e andlise de desempenho comercial.
Conteudo programatico

Moédulo 1 — Fundamentos da Venda
Carga horaria: 10 horas

Estudo introdutorio sobre o papel do vendedor no processo de troca entre
empresa e cliente. Responsabilidades do vendedor moderno: identificagdo de
necessidades, oferta de solugdes, orientacdo do cliente, construcao de
relacionamentos e representagdo da empresa. Habilidades essenciais para a
atuacdo em vendas, incluindo comunicagao clara, persuasao €tica, empatia,
resiliéncia e conhecimento técnico. Tipos de venda: venda interna, venda
externa e venda online. Etica e responsabilidade profissional em vendas, com
énfase em transparéncia, respeito ao cliente, confidencialidade e conduta
profissional. Comunicacdo verbal aplicada as vendas: transmissdo de
informagdes, construcao de relacionamento, persuasao, resolu¢ao de duvidas
e objegoes. Elementos da comunicagdo eficiente: clareza, tom de voz,
articulagdo, ritmo e escuta ativa. Linguagem corporal no atendimento ao
cliente: postura, contato visual, expressdes faciais, gestos, proximidade,
empatia ¢ interesse. Psicologia do consumidor: comportamento do

consumidor, fatores culturais, sociais, pessoais e psicoldgicos, processo de



decisdo de compra, tipos de comportamento de compra, identificacdo de

necessidades e desejos, motivacao, percepcao € persuasao ética.
Modulo 2 — Processo de Venda
Carga horaria: 10 horas

Estudo das etapas do processo de venda, com énfase na prospeccao,
abordagem, apresentacao, negociacao e fechamento. Técnicas de prospeccao
de clientes: cold calling, networking, social selling, e-mail marketing,
inbound marketing, indicagdes, referéncias e contetdos educacionais.
Qualificacdo de leads, identificagdo de potenciais clientes e analise do
interesse, necessidade, orgamento e poder de decisdo. Uso de ferramentas de
CRM para organizacdo de contatos, acompanhamento de oportunidades,
registro de interagdes e melhoria da comunicacdo com clientes.
Apresentacao de produtos e servigos: conhecimento do produto, confianca,
credibilidade, personalizacdo da oferta, resolugdo de objecdes e
diferenciacdo da concorréncia. Demonstracdo de produtos: preparagao,
apresentagdo pratica, foco nos beneficios, interacdo com o cliente, solugao
de problemas e encerramento com resumo dos principais pontos. Adaptacao
do discurso de vendas conforme o perfil do cliente. Técnicas de negociacao:
preparacdo e planejamento, escuta ativa, proposta de valor, ancoragem,
concessdes mutuas, pequenos acordos e tomada de decisdo conjunta.
Objegdes comuns no processo de vendas e formas de supera-las. Técnicas de

fechamento de venda e condugao do cliente a decisdo de compra.
Modulo 3 — Relacionamento com o Cliente
Carga horaria: 10 horas

Compreensdao da importancia do relacionamento com o cliente para a
continuidade das vendas e o fortalecimento da marca. Satisfacdo do cliente

como fator de reten¢do, recomendacao, aumento do valor do cliente ao longo



do tempo, reducao de reclamagdes € melhoria continua. Estratégias para
garantir a satisfagdo: atendimento personalizado, qualidade do produto ou
servico, resolucao rapida de problemas e atencao as expectativas do cliente.
Programas de fidelidade: conceito, objetivos, vantagens, incentivo a compra
repetida, lealdade a marca, segmentagao, personalizacao e fortalecimento da
relacdo empresa-cliente. Tipos de programas de fidelidade: pontos,
cashback, assinaturas com beneficios exclusivos e clubes VIP ou niveis de
fidelidade. Atendimento pos-venda: suporte continuo apdés a compra,
fortalecimento do relacionamento, aumento da satisfacao, gera¢ao de novas
oportunidades de venda e prevenc¢ao de problemas futuros. Boas praticas de
poOs-venda: acompanhamento proativo, treinamentos e suporte, comunicagao
clara e constante. Resolugdao de problemas e reclamagdes: escuta ativa,
empatia, solugdo rapida e eficiente, compensagdes, comunicacao
transparente e analise preventiva. Marketing pessoal aplicado a atuagdao do
vendedor: imagem profissional, credibilidade, confianca, diferenciacdo no
mercado, aparéncia pessoal, postura, comportamento, comunicacao eficaz,
consisténcia nas redes sociais, pontualidade, comprometimento,

autoconhecimento, desenvolvimento continuo, feedback e networking.
Modulo 4 — Vendas Digitais e Ferramentas Tecnologicas
Carga horaria: 10 horas

Introdugdo as vendas digitais € ao uso de ferramentas tecnologicas no
processo comercial. E-commerce e vendas online: plataformas de venda
online, lojas virtuais, marketplaces, plataformas prontas, plataformas de
codigo aberto, vantagens, desvantagens e critérios de escolha. Aspectos
relacionados a facilidade de wuso, escalabilidade, integragoes,
funcionalidades, otimizagdo para SEO e dispositivos mdveis, custos e
opera¢do da loja online. Estratégias de marketing digital para vendas online:

SEO, antincios pagos, e-mail marketing, redes sociais, conteudo relevante,



segmentagdo, personalizagdo e automacdo de campanhas. Softwares de
gestdo de vendas: centralizagdo de informagdes, acompanhamento de
operacdes, automacao de tarefas e geracdao de insights sobre desempenho.
Funcionalidades de CRM, monitoramento de pipeline, automacao de tarefas,
relatorios, analises e gestdo de leads. Automagdo de processos de venda:
economia de tempo, padronizagdo, acompanhamento automatizado de leads,
qualificacdo de leads e melhoria da produtividade. Anélise de resultados e
indicadores: KPI’s de vendas, taxa de conversdo, ticket médio, ciclo de
vendas, taxa de abandono, custo de aquisicao de clientes, receita recorrente
mensal, relatérios de vendas por periodo, relatorios de pipeline, desempenho

individual, analise de clientes e tomada de decisdes com base em dados.



