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EMENTA

As relagGes profissionais entre agéncia e cliente, o papel do cliente na definicdo dos objetivos e metas de campanhas
publicitarias. A delimitacdo e a importancia do setor de atendimento numa agéncia: competéncias e atributos
profissionais. Como conhecer e interagir com o cliente. Métodos e praticas de atendimento. Processos de elaboragdo e
interpretacao do briefing. O atendimento e a imagem da agéncia.

OBIJETIVOS

Geral:
1. Conhecer a importancia do atendimento ao publico e o ato de servir.
2. Entender e relacionar o contexto atual da comunicac¢do e das agéncias de propaganda, com a area de atendimento.

Especificos:

1. Conhecer as competéncias e atributos do profissional de atendimento.
2. Conhecer a estrutura e importancia da elaboragdo e analise de briefings.
3. Conhecer a importancia da gestao de relacionamento com os clientes.

4. Fatores que influenciam o processo de comunicagao.

CONTEUDO PROGRAMATICO

Unidade 1 — Arte de Atender

1.1. Como atender com arte.

1.2. Valores no atendimento ao cliente.

1.3. Aimportancia do atendimento na relagdo com os
clientes.

Unidade 2 — Necessidades e expectativas dos clientes
2.1. Quais as necessidades e expectativas dos clientes.
2.2. Regras basicas do atendimento: observar, perguntar,
escutar e entender.

Unidade 5 — Praticas do atendimento

5.1. Contato inicial.

5.2. Conduzindo reunides.

5.3. Briefing.

5.4. Negociagdao

5.5. Apresentacdo de campanhas publicitarias.

5.6. Mensuragao dos resultados de uma campanha.
5.7. O pds-venda.

Unidade 3 — O processo da comunicagdo Unidade 6 — Promovendo negécios
3.1. Fatores que influenciam. 6.1. Prospecgdo indireta.

3.2. A comunicagdo verbal. 6.2. Prospecgdo direta.

3.3. A comunicag¢do ndo verbal. 6.3. Técnicas de vendas.

Unidade 4 — A agéncias de comunicagao e o profissional de
atendimento publicitario. Unidade 7 — Gestao de clientes

4.1. Histérico. 7.1. Marketing de relacionamento.
4.2. No Brasil. 7.2. Como manter clientes fidelizados.

4.3. Perfil do profissional. 7.3. Gestdo de contas.

4.4. Fungoes do atendimento publicitario.
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N

CRITERIOS DE AVALIACAO DA APRENDIZAGEM

1. Aplicagdo de exercicios e avaliagdo por desempenho em sala de aula.
Realizagdo de seminario com o tema briefing.
3. Aplicagdo de teste.

N

PLANEJAMENTO

12 Semana — Apresentagao do programa de disciplina e dos objetivos da matéria e aula expositiva sobre o artigo:
Stephen Kanitz, “Servir com arte”, Revista Veja, 21 de abril de 2004.

22 Semana — Aula expositiva com uma retrospectiva histérica do atendimento no Brasil.

32 Semana — Aplicagao de textos programados para leitura e exercicio em grupo.

42 Semana — Aula expositiva sobre o texto: “Comunicagdo verbal e ndo verbal” In: MORGAN, Rebeca. Como acalmar
clientes irritados. Rio de Janeiro: Editora Qualitymark, 1999.

52 Semana — Aula expositiva sobre regras basicas do atendimento. Apostila.

62 Semana — Aula expositiva sobre o capitulo atendimento: “Histdria do atendimento” In: LONGO, Valter. Tudo o que
vocé queria saber sobre propaganda e ninguém teve paciéncia para explicar. 32 edi¢do. S3o Paulo: Editora Atlas, 1995.
72 Semana — Aula expositiva do capitulo atendimento: “O perfil do profissional de atendimento” In: LONGO, Valter. Tudo
0 que vocé queria saber sobre propaganda e ninguém teve paciéncia para explicar. 32 edi¢cdo. S3o Paulo: Editora Atlas,
1995.

82 Semana-— Aula expositiva do capitulo atendimento: “Fun¢Ges do atendimento” In: LONGO, Valter. Tudo o que vocé
gueria saber sobre propaganda e ninguém teve paciéncia para explicar. 32 edi¢cdo. S3o Paulo: Editora Atlas, 1995.

92 Semana — Semindrio: Briefing criativo.

102 Semana — Simulagdo de reunides com exercicios praticos.

112 Semana — Aula expositiva sobre técnicas de negociagao.

122 Semana — Simulag¢do de apresentacdao de campanha.

132 Semana — Aula expositiva sobre o texto de prospecc¢do: “Promovendo negdcios”.

142 Semana — Aula expositiva sobre o texto: “Marketing de relacionamento”.

152 Semana — Teste de conhecimento.

PROFESSOR(A): Fernando Manhdes — fernandomanhaes@prix.com.br. Ha dias e horarios de atendimento
fora da aula? Em qual sala?
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