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Metodologia: O conteudo do curso € disponibilizado ao aluno para estudo online em uma interface
diagramada de facil navegagdo AVA (Ambiente Virtual de Estudos). O acesso ao material € bastante
intuitivo e proporciona uma experiéncia de interatividade no processo de aprendizagem a distancia. O
curso conta com a realizagao de atividade avaliativa ao término de cada aula/moédulo e também
realizagao da prova final.

Formato: O curso ¢é ofertado de forma assincrona e conta com atividades complementares sincronas,
permitindo que o aluno organize seus estudos conforme sua disponibilidade. Os modulos de
aprendizado sao liberados de maneira assincrona e progressiva, sendo necessario concluir cada etapa
para avancar a seguinte. Complementarmente, o curso conta com atividade sincrona por meio do
suporte em tempo real com o professor, disponivel as tergas e quintas-feiras, das 15h as 16h, na
ferramenta de tira-duvidas.

Tutoria e Formas de Interagéo: Os alunos recebem suporte de uma tutoria especificamente designada.
A interacéo é realizada por meio do da Area do Aluno, no Ambiente Virtual de Estudos (AVA). A tutoria
consiste na assisténcia didatica, compartiihamento de informacdes, troca de experiéncias visando o
melhor aproveitamento dos conteudos estudados.

Prova final/Certificagao: A prova final € quantitativa. A geragéo do certificado é condicionada a
verificagao de aproveitamento minimo de 70% (setenta por cento) na prova final. O curso conta com
ferramenta de avaliagdo de conteudo (aprendizagem) correspondente a carga horaria certificada.

Organizagao curricular: O curso apresenta organizagéo curricular elaborada a partir de projetos
pedagogicos especificos por uma equipe pedagoégica multidisciplinar, que acompanha toda a concepgao
dos conteudos.

Tecnologia de EAD/e-learning: Apds a elaboragao dos conteldos é realizada a migragao para o
ambiente de estudos na area do aluno, que € um AVA otimizado para nossa plataforma de ensino.

Materiais Didaticos: O conteudo programatico é lastreado em materiais didaticos atualizados. Dentre
as ferramentas de aprendizagem além do material de estudo estdo a prova final, grupo de estudos com
o tutor/professor, e atividades atividade avaliativas sobre cada aula do curso.

Interacao e Suporte Administrativo: O curso conta — além do suporte de tutoria - com uma
infraestrutura de apoio que prevé a interacao entre alunos e professores/tutores; e alunos e equipe de
apoio administrativo. Essa interagao é garantida por meios eletrénicos e/ou por meio telefénico,
conforme o caso. O Ambiente Virtual de Estudos (AVA) utilizado pela CURSOS VIRTUAIS LTDA é uma
plataforma proprietaria, desenvolvida e atualizada permanentemente.

Sobre a Instituicao de Ensino: A CURSOS VIRTUAIS LTDA é uma escola de educacao a distancia.
Iniciamos nossas atividades em 2006 e contamos com mais de 500 mil alunos matriculados em diversos
cursos. Além disso, somos associados da ABED - Associagao Brasileira de Educacé&o a Distancia.
Legalmente constituida inscrita no CNPJ 08.179.401/0001-62, atua com a idoneidade e credibilidade
auxiliando diversos 6rgaos publicos e empresas privadas, além de milhares de profissionais, servidores
publicos, estudantes e professores de todo o pais.



ESTRUTURA DO CURSO - COMPONENTES CURRICULARES

NOME DA CAPACITAGAO: Gestdo Comercial

OBJETIVO DE APRENDIZAGEM: Proporcionar ao aluno uma visdo abrangente sobre os temas do
conteudo programatico. Melhorar as competéncias especificas do curso e desenvolver habilidades de
pensamento critico e analitico acerca do tema estudado.

ATIVIDADES/AULAS:

1) Introducao a Gestao Comercial

2) Fundamentos do Marketing

3) Alinhamento entre Vendas e Marketing
4) Gestao de Vendas

5) Gestdo Comercial Avangada

6) Marketing, Produtos e Servigos

7) Fundamentos do Marketing de Servigos
8) Marketing Online

9) Comportamento do Consumidor

CONTEUDO PROGRAMATICO DETALHADO:
Introducéo

Cultura organizacional

A gestao da informagao nas organizagdes
Inovagao e gestao

Gestao empresarial comercial

Introdugc&o ao marketing

Conceito de marketing

Marketing segundo Kotler

Marketing segundo outros autores e a American Marketing Association
Analise das definicbes apresentadas

Breve historia do marketing

Escopo do marketing

Composto de marketing ou marketing mix
Produto

Servigo

Classificagao de produtos

Niveis de produto e servigo

Preco

Preco e qualidade

Praca

Distribuicao

Pontos de venda

Promocgao

Novos Ps de marketing

Marketing nas empresas

O papel do marketing nas empresas

A imagem de uma empresa

Evolucao das ag¢des de marketing nas empresas
Orientagao para a produgao

Orientagao para o produto

Orientagao para vendas

Orientacao para o cliente

Orientagao holistica de marketing
Ambientes de marketing

Macroambiente

Microambiente

Vendas na estratégia de marketing
Conceito de venda

Ofertas semelhantes de produtos e servigos



Internet - Conectividade e informacao

Aumento do numero de ofertas na ponta da compra
Estratégia comercial - Alinhamento entre as agdes de venda e os objetivos da organizagao
Marketing versus vendas

Alinhamento entre as agdes de marketing e de vendas
Evolugdo das abordagens de venda

Abordagens de venda - a nova realidade de compra
Venda de impacto

Venda baseada na analise de necessidades

Venda consultiva (ou construtiva)

Tipos de comprador

Alinhamento entre as a¢gdes de marketing e de vendas
Evolugao das abordagens de venda

Abordagens de venda - a nova realidade de compra
Venda de impacto

Venda baseada na analise de necessidades

Venda consultiva (ou construtiva)

Tipos de comprador

Planejamento estratégico de vendas

Pressuposto da politica comercial

Elementos do plano estratégico e do plano de marketing
Estabelecimento da politica comercial

Estrutura do plano de marketing

Metodologia SAP

Segmento de mercado da empresa

Avaliacéo de tendéncias

Determinacao do potencial de mercado da empresa
Defini¢cao do alvo (foco alvo) da empresa

Critérios para a segmentagao do mercado

Jornada do cliente e fatores-chave de compra (FCC)
Geracéao de necessidade

Consideragao inicial — Busca de informagdes ou busca pré-compra
Engajamento

Validagao e avaliacdo de alternativas

Compra

Entrega

Uso e retencéo, e avaliacdo pos-compra
Posicionamento da empresa - Estratégias competitivas
Posicionamento de custo

Posicionamento por diferenciagao

Posicionamento por enfoque

Alinhamento entre as areas de marketing e vendas
Politica comercial

Plano de acao

Canais e tipos de venda

Venda direta e indireta

Venda pessoal e impessoal

Tipos de venda

Vendas do tipo pessoal

Venda face a face

Televendas prospectivo (ativo) e receptivo

Vendas do tipo impessoal

Catalogo e mala direta

Comércio eletrénico

Vantagens e desvantagens dos tipos de venda pessoal e impessoal
Forcas de venda direta e indireta (canais de venda)
Relagdo com o mercado

Vantagens e desvantagens dos canais de venda direto e indireto
Estratégias de reducgao de custos

Definicdo de zonas de venda

Planejamento



Formas de organizagéo das zonas de venda

Territorio de vendas por linha de produto

Territério de vendas por cliente/ mercado

Territério de vendas por espago geografico

Territério de vendas misto

Orcamento de vendas

Passo a passo para a elaboragao da previsao de vendas
Praticas gerenciais e fatores criticos de sucesso
Tamanho, recrutamento e selecao da forca de vendas
Tamanho da forgca de vendas

Recrutamento e sele¢do da equipe de vendas
Determinacao do perfil adequado de vendedor
Descrigao da fungéo ou do cargo de vendas

Meios de recrutamento e processo seletivo
Treinamento e formas de remuneracao da for¢ca de vendas
Passo a passo para implementagao de um programa de treinamento
Andlise de necessidades

Desenho e escolha da forma de implementacédo do programa de treinamento
Avaliagcédo do programa de treinamento

Remuneragao da forga de vendas

Plano de compensagao

Remuneracgao variavel da forca de vendas

Prémios

Concretizagao do plano de remuneragéao

Lideranca, motivacdo e desempenho em vendas
Lideranca

Motivagao

Plano de avaliagao de desempenho

Controles necessarios

Analise de vendas e analise de desempenho quantitativa
Participacao de mercado

Analise do custo de venda e marketing

Auditoria de vendas

Analise de vendas

Evolugao da manutengao preventiva e corretiva

Plano de carreira

Funil de vendas (Pipeline de vendas)

Como estruturar o funil de vendas de uma empresa
Etapas do funil de vendas que refletem o processo de venda
Revisao do funil de vendas

Beneficios gerados pelo uso do funil de vendas

A natureza da venda pessoal

A venda pessoal

A evolucgao da profissdo de vendas

A importancia dos vendedores para as suas empresas
A importancia dos vendedores para seus clientes

A importancia dos vendedores para a sociedade

A carreira em vendas

Cargos e fungdes na area de vendas

Qualificagéo e habilidades necessarias ao vendedor
A carreira na area de vendas

Novas dimensdes dos relacionamentos em vendas

O foco no mercado

Todos vendem servico?

A cultura organizacional

Estratégia competitiva

O ambiente externo

O ambiente interno - as forgas e as fraquezas

A analise SWOT

Definigao das estratégias de vendas

As diretrizes organizacionais



A hierarquia organizacional

Um exemplo real

Tendéncias estratégicas em vendas

O papel estratégico da area de vendas

Adequando a estratégia ao comportamento de compra
As estratégias de vendas

Quando a forga de vendas influencia a estratégia
Estruturacao da forga de vendas

Especializagao da for¢ga de vendas

Forca de vendas independente

Alocacgao do esforgo de venda

Tamanho da for¢ca de vendas

Criacao dos territérios de vendas

PrevisGes de vendas

Abordagens de cima para baixo

Abordagens de baixo para cima

Conciliando abordagens e métodos de previsao
Metas de vendas

Por que definir metas?

Tipos de metas

O estabelecimento e 0 acompanhamento das metas de vendas
Remuneragao e recompensas

Sistemas de remuneracao da forca de vendas
Recompensas financeiras

Recompensas nao financeiras

Alteragdes no sistema de remuneragao

Analise de vendas

A relacao entre planejamento e avaliagao

Métodos para avaliagao dos resultados de vendas
Avaliacdo do desempenho do profissional de vendas
Avaliacdo do desempenho dos vendedores
Dificuldades enfrentadas na avaliagao do desempenho dos vendedores
Treinamento e desenvolvimento da forga de vendas
Gerenciando o processo de treinamento
Desenvolvendo a forca de vendas

Liderangca em vendas

O que ¢é lideranca?

Estilos de lideranca

Liderancga situacional

O trabalho de lideranga em vendas

Um pouco de marketing

Valor e satisfacao do cliente

O ambiente de marketing

A orientagcdo das empresas e as estratégias de marketing
Necessidades do consumidor

Entendendo o que é necessidade e o que é desejo
Produtos e servicos — Conceitos e diferenciagcao
Classificagao de produtos

Caso Red Bull — Marketing de produto unico
Categorias do mix de servigos

Caracteristicas peculiares dos servigos
Intangibilidade

Inseparabilidade

Variabilidade ou heterogeneidade

Perecibilidade

Dimensdes do produto de acordo com sua necessidade
Nivel de especializacdo do produto

Principais diferencas entre bens e servigos
Caracteristicas dos servigos

Comercializacio de servigos

Venda intangivel



Caracteristicas do marketing de servigos
O momento da verdade e a sua importancia
Momento zero da verdade

Primeiro momento da verdade

Segundo momento da verdade

Terceiro momento da verdade

Gestao da qualidade em servigos
Importancia da qualidade

Como atingir a qualidade em servigos
Modelo ServQual

Mensuracéo da qualidade - Modelo dos cinco hiatos
Fundamentos de marketing

Introdugéo ao marketing

Conceito de marketing

Marketing segundo Kotler

Marketing segundo outros autores e a American Marketing Association
Analise das definigbes apresentadas
Escopo do marketing

Composto de marketing ou marketing mix
Produto

Servigo

Classificagao de produtos

Niveis de produto e servigo

Preco

Ponto de Equilibrio

Preco e qualidade

Praca

Distribuicao

Pontos de venda

Promocgao

Novos Ps de marketing

Orientagao para a producao

Orientagao para o produto

Orientagao para vendas

Orientagao para o cliente

Orientacao holistica de marketing
Ambientes de marketing

Macroambiente

Microambiente

Identificacdo do consumidor e posicionamento da empresa no mercado
Comportamento do consumidor
Observacao do cliente

O Consumo On-Line

Processo de decisao de compra

Pirdmide de Maslow

Estagios da decisdo de compra

Marketing de relacionamento
Implantagéo do marketing de relacionamento
Classificagao do cliente

Clientes influenciadores

Os diferentes papéis de clientes, segundo o seu comportamento de compra
Segmentagao

Tipos de mercado

Mercado consumidor

Mercado concorrente

Mercado fornecedor

Niveis de segmentagao do mercado
Critérios de segmentacao

Vantagens da segmentacéo

Pesquisa de mercado

Pesquisas primarias



Pesquisas secundarias

Posicionamento

Proposta de valor

Valor de uma marca

Criacao de uma identidade
Estruturagdo da estratégia de posicionamento
Tipos de posicionamento

Erros de posicionamento

Diferenciacao

Produto

Servigo

Pessoal

Canal

Imagem

Marketing estratégico

Marketing estratégico

Estratégias

Onde estamos?

Para onde vamos?

Como chegaremos 1a?

Tipos de estratégia

Planejamento estratégico de marketing
Etapas do planejamento de marketing
Anadlise Swot

Plano de Marketing

Estratégias para o mix de marketing
Estratégias de produto

Embalagem

Estratégias de distribuicdo

Estratégias de promocao

Pontos de venda

Estratégias de precificagéo

Preco de referéncia

Comunicacao integrada de marketing
Critérios para propostas de comunicacéao integrada
Plano de comunicacéo integrada
Ferramentas de comunicacéo integrada
Decisao sobre a composigdo do mix da comunicagao integrada de marketing
Controle das a¢bes de comunicacgao integrada de marketing
Pesquisa de marketing

Planejamento da pesquisa de marketing
Tipos de pesquisa

Tecnologia e marketing

Tecnologia e marketing

Big data

Midias

Tipos de midia digital

Marketing de conteudo

Midias sociais

Mobile marketing

Pracas virtuais

Produtos versus tecnologia
Comportamento do cliente frente a adogao de tecnologia
Medidas para o marketing virtual
Métrica de Web Analytics

Indices de eficiéncia da midia
Omnichannel

O comportamento do consumidor
Comportamento de compra
Consumidor

O ato de consumo



O mercado consumidor

O mercado

Os tipos de mercado

Fatores que influenciam o comportamento do consumidor
Fatores que influenciam o comportamento de consumo
Fatores culturais

Subcultura

Fatores sociais

Fatores pessoais

Fatores emocionais e sua relagdo com o consumo
Etapas do processo de compra

Tipos de comportamento de compra

Os tipos de consumidores, segundo os comportamentos frente aos seus direitos no mercado
Reconhecimento da necessidade

Busca de informacdes

Segmentagao de mercado

Identificacdo de mercado

Os ambientes de marketing

O microambiente da empresa

Como fazer a analise de microambiente empresarial?
Macroambiente da empresa

Como fazer a analise de macroambiente empresarial?
Alguns conceitos ligados ao marketing

Conceito de producao

Conceito de produto

Conceito de venda

Marketing societal

Marketing da filantropia

Marketing das campanhas sociais

Marketing de patrocinio dos projetos sociais

Marketing de relacionamento com base em agdes sociais
Marketing de promogéao social do produto e da marca



