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EMENTA 

 

As relações profissionais entre agência e cliente, o papel do cliente na definição dos objetivos e metas 

de campanhas publicitárias. A delimitação e a importância do setor de atendimento numa agência: 

competências e atributos profissionais. Como conhecer e interagir com o cliente. Métodos e práticas de 

atendimento. Processos de elaboração e interpretação do briefing. O atendimento e a imagem da 

agência. 

OBJETIVOS 

Objetivo Geral:  

• Analisar as competências e atributos do profissional de atendimento, tendo em vista as mudanças e 

desafios da atualidade, aplicando técnicas relativas à função de modo crítico e inovador. 

 

Objetivos Específicos: 

• Analisar o histórico, as funções, características e desafios do profissional de atendimento; 

• Analisar os elementos e os processos envolvidos na relação cliente e agência; 

• Aplicar as técnicas para construção do briefing, tendo em vista a importância desse documento como 

registro e como encaminhamento de soluções; 

• Aplicar as técnicas que envolvem a prática do profissional de atendimento para produzir diagnósticos, 

propostas e planos relativos à função. 

 

 

CONTEÚDO PROGRAMÁTICO 

 

UNIDADE 1 – O PROFISSIONAL DE ATENDIMENTO: COMPETÊNCIAS, ATRIBUTOS, 

DELIMITAÇÃO E FUNÇÕES 

http://lattes.cnpq.br/0586909324787046


1.1 Histórico do profissional de atendimento 

1.2 Competências e atributos profissionais 

1.3 As funções do atendimento: relacionamento, execução e documentação 

1.4 Desafios atuais do atendimento 

 

UNIDADE 2 – A RELAÇÃO ENTRE ATENDIMENTO E CLIENTE 

2.1 Como conhecer e interagir com o cliente 

2.2 O atendimento e a imagem da agência 

2.3 Fluxo do processo de trabalho na relação agência/atendimento – atendimento/cliente 

 

UNIDADE 3 - PROCESSOS DE ELABORAÇÃO E INTERPRETAÇÃO DO BRIEFING 

3.1 Elementos para produção do diagnóstico da comunicação (interpretação, seleção de dados 

3.2 Composição do briefing e seus desdobramentos dentro da agência 

3.3 Definição de problemas e soluções no briefing e em articulação com o planejamento 

3.4 As relações profissionais entre agência e cliente, o papel do cliente na definição dos objetivos e 

metas de campanhas publicitárias. 

 

UNIDADE 4 - MÉTODOS E PRÁTICAS DE ATENDIMENTO.  

4.1 Prospecção 

4.2 Gerenciamento da conta 

4.3 Da avaliação à apresentação e defesa de peças e campanhas 

4.4 Avaliação, feedback e manutenção da conta 
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METODOLOGIA 

 

A metodologia envolve o uso de tecnologias do ensino remoto a saber: aulas síncronas, atividades de 

reflexão e apropriação do conteúdo e também de orientação prática, como pesquisa com profissionais, 

elaboração de planos de prospecção, de diagnóstico e de propostas. 

As aulas online (síncronas) serão semanais com 2h de duração, nas quarta feiras, em horário a combinar 

com a turma utilizando os aplicativos do Google Sala de Aula. Durante esses momentos serão 
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priorizados a participação e o diálogo com vistas à produção de documentos da rotina do profissional 

de atendimento. 

Nos momentos assíncronos, o estudante terá acesso ao material postado na plataforma Google Sala de 

Aula, bem como a atividades visando reflexão e apropriação, além do desenvolvimento das atividades 

relativas à sua área de atuação. 

Também será combinado com a turma a criação de canais de comunicação (Facebook, Whatsapp...) 

com a finalidade facilitar a resposta a dúvidas e também o envio de informações. 

 

CRITÉRIOS/ PROCESSO DE AVALIAÇÃO DA APRENDIZAGEM 

 

- As avaliações visam acompanhar o processo de produção de conhecimento, com foco na construção planos e 

documentos estratégicos. As metodologias de avaliação serão assim divididas: 

- 25% da nota em participação (individual) e pontualidade nos momentos síncronos (aula online).  

- 25% da nota em atividades assíncronas individuais: produção de notas, questionários, fóruns e outros; 

- 50% em atividades em grupo, com foco no envolvimento, pontualidade, qualidade e engajamento nas atividades 

de pesquisa, diagnóstico e elaboração de propostas. 

A frequência dos alunos será verificada tanto pela presença nos momentos síncronos como também pela resposta 

às atividades e acesso aos materiais dentro dos prazos previstos. Para ser aprovado, o estudante deve obter mais 

de 75% de presença. 

 

CRONOGRAMA 

 
Aula Dia Conteúdo 

1 09/09 -  Bate papo para conhecer alunos e professora; 

- Apresentação, combinação sobre horários e canais de comunicação; acordo sobre 

funcionamento da disciplina 

- Apresentação da disciplina e sua relação com a formação em Publicidade; 

- Apresentação do plano de ensino 

 

2 16/09 UNIDADE 1 – O PROFISSIONAL DE ATENDIMENTO: COMPETÊNCIAS, 

ATRIBUTOS, DELIMITAÇÃO E FUNÇÕES 

1.1 Histórico do profissional de atendimento 

 

3 23/09 1.2 Competências e atributos profissionais 

1.3 As funções do atendimento: relacionamento, execução e documentação 

 

4 30/09 1.4 Desafios atuais do atendimento 

APRESENTAÇÃO DOS GRUPOS: PESQUISA COM PROFISSIONAIS DE 

ATENDIMENTO 

5 07/10 UNIDADE 2 – A RELAÇÃO ENTRE ATENDIMENTO E CLIENTE 

2.1 Como conhecer e interagir com o cliente 

2.2 O atendimento e a imagem da agência 

 

6 14/10 2.3 Fluxo do processo de trabalho na relação agência/atendimento – atendimento/cliente 

APRESENTAÇÃO: MODELOS DE FUNCIONAMENTO  

7 21/10 UNIDADE 3 - PROCESSOS DE ELABORAÇÃO E INTERPRETAÇÃO DO BRIEFING 

3.1 Elementos para produção do diagnóstico da comunicação (interpretação, seleção de 

dados) 

 

8 28/10 3.2 Composição do briefing e seus desdobramentos dentro da agência 

3.3 Definição de problemas e soluções no briefing e em articulação com o planejamento 

 

9 04/11 3.4 As relações profissionais entre agência e cliente, o papel do cliente na definição dos 

objetivos e metas de campanhas publicitárias. 

 



10 11/11 UNIDADE 4 - MÉTODOS E PRÁTICAS DE ATENDIMENTO.  

4.1 Prospecção 

 

11 18/11 4.2 Gerenciamento da conta 

4.3 Da avaliação à apresentação e defesa de peças e campanhas 

4.4 Avaliação, feedback e manutenção da conta 

12 25/11 APRESENTAÇÃO DE TRABALHOS 

13 02/12 APRESENTAÇÃO DE TRABALHOS 

14 09/12 PROVA FINAL 

 

 

 

Professor:   Hervacy Brito                         Email: hervacy.brito@ufes.br 


