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EMENTA

As relagdes profissionais entre agéncia e cliente, o papel do cliente na definigdo 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 préticas de
atendimento. Processos de elaboracdo e interpretacdo do briefing. O atendimento e a imagem da
agéncia.

OBJETIVOS

Objetivo Geral:

e Analisar as competéncias e atributos do profissional de atendimento, tendo em vista as mudancas e
desafios da atualidade, aplicando técnicas relativas a fungdo de modo critico e inovador.

Objetivos Especificos:
e Analisar o historico, as fungdes, caracteristicas e desafios do profissional de atendimento;
e Analisar os elementos e 0s processos envolvidos na relacdo cliente e agéncia;
e Aplicar as técnicas para construcdo do briefing, tendo em vista a importancia desse documento como
registro e como encaminhamento de solugdes;
e Aplicar as técnicas que envolvem a pratica do profissional de atendimento para produzir diagnosticos,
propostas e planos relativos a funcao.

CONTEUDO PROGRAMATICO

UNIDADE 1 — O PROFISSIONAL DE ATENDIMENTO: COMPETENCIAS, ATRIBUTOS,
DELIMITACAO E FUNCOES



http://lattes.cnpq.br/0586909324787046

1.1  Historico do profissional de atendimento

1.2 Competéncias e atributos profissionais

1.3 Asfungdes do atendimento: relacionamento, execucao e documentacao
1.4 Desafios atuais do atendimento

UNIDADE 2 — A RELACAO ENTRE ATENDIMENTO E CLIENTE

2.1 Como conhecer e interagir com o cliente

2.2 O atendimento e a imagem da agéncia

2.3 Fluxo do processo de trabalho na relagdo agéncia/atendimento — atendimento/cliente

UNIDADE 3 - PROCESSOS DE ELABORAC}AO E INTERPRETAC}AO DO BRIEFING

3.1 Elementos para producdo do diagnéstico da comunicacdo (interpretacéo, selecdo de dados

3.2 Composicéo do briefing e seus desdobramentos dentro da agéncia

3.3 Definicdo de problemas e solucdes no briefing e em articulagdo com o planejamento

3.4 As relagdes profissionais entre agéncia e cliente, o papel do cliente na definicdo dos objetivos e
metas de campanhas publicitarias.

UNIDADE 4 - METODOS E PRATICAS DE ATENDIMENTO.
4.1 Prospeccdo

4.2 Gerenciamento da conta

4.3 Da avaliacdo a apresentacéo e defesa de pecas e campanhas
4.4 Avaliacdo, feedback e manutencéo da conta
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METODOLOGIA

A metodologia envolve o uso de tecnologias do ensino remoto a saber: aulas sincronas, atividades de
reflexdo e apropriacdo do conteddo e também de orientacéo pratica, como pesquisa com profissionais,
elaboracao de planos de prospeccao, de diagndstico e de propostas.

As aulas online (sincronas) serdo semanais com 2h de duracéo, nas quarta feiras, em horario a combinar
com a turma utilizando os aplicativos do Google Sala de Aula. Durante esses momentos serdo
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priorizados a participacao e o didlogo com vistas a producdo de documentos da rotina do profissional
de atendimento.

Nos momentos assincronos, o estudante tera acesso ao material postado na plataforma Google Sala de
Aula, bem como a atividades visando reflexdo e apropriacdo, alem do desenvolvimento das atividades
relativas a sua area de atuacao.

Também serd combinado com a turma a criacdo de canais de comunicacdo (Facebook, Whatsapp...)
com a finalidade facilitar a resposta a ddvidas e também o envio de informacoes.

CRITERIOS/ PROCESSO DE AVALIAGCAO DA APRENDIZAGEM

- As avaliagdes visam acompanhar o processo de produgéo de conhecimento, com foco na construcdo planos e
documentos estratégicos. As metodologias de avaliagdo serdo assim divididas:

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

- 25% da nota em atividades assincronas individuais: producdo de notas, questionarios, foruns e outros;

- 50% em atividades em grupo, com foco no envolvimento, pontualidade, qualidade e engajamento nas atividades
de pesquisa, diagndstico e elaboragdo de propostas.

A frequéncia dos alunos sera verificada tanto pela presenca nos momentos sincronos como também pela resposta
as atividades e acesso aos materiais dentro dos prazos previstos. Para ser aprovado, o estudante deve obter mais
de 75% de presenca.

CRONOGRAMA
Aula | Dia Conteudo
1 09/09 | - Bate papo para conhecer alunos e professora;

- Apresentacdo, combinagdo sobre horérios e canais de comunicagdo; acordo sobre
funcionamento da disciplina

- Apresentacao da disciplina e sua relacdo com a formacdo em Publicidade;

- Apresentacao do plano de ensino

2 16/09 | UNIDADE 1 —O PROFISSIONAL DE ATENDIMENTO: COMPETENCIAS,
ATRIBUTOS, DELIMITACAO E FUNCOES
1.1 Histdrico do profissional de atendimento

3 23/09 | 1.2 Competéncias e atributos profissionais
1.3 As funcgdes do atendimento: relacionamento, execucao e documentagéo

4 30/09 |14 Desafios atuais do atendimento

APRESENTAQAO DOS GRUPOS: PESQUISA COM PROFISSIONAIS DE
ATENDIMENTO

5 07/10 | UNIDADE 2 — A RELACAO ENTRE ATENDIMENTO E CLIENTE

2.1 Como conhecer e interagir com o cliente

2.2 O atendimento e a imagem da agéncia

6 14/10 | 2.3 Fluxo do processo de trabalho na relacdo agéncia/atendimento — atendimento/cliente
APRESENTACAO: MODELOS DE FUNCIONAMENTO

7 21/10 | UNIDADE 3 - PROCESSOS DE ELABORACAO E INTERPRETACAO DO BRIEFING
3.1 Elementos para producédo do diagndstico da comunicagdo (interpretacéo, selecéo de
dados)

8 28/10 | 3.2 Composicdo do briefing e seus desdobramentos dentro da agéncia

3.3 Definicéo de problemas e solugfes no briefing e em articulagdo com o planejamento

9 04/11 | 3.4 As relacGes profissionais entre agéncia e cliente, o papel do cliente na defini¢ao dos
objetivos e metas de campanhas publicitarias.




10 11/11 | UNIDADE 4 - METODOS E PRATICAS DE ATENDIMENTO.
4.1 Prospeccédo

11 18/11 | 4.2 Gerenciamento da conta
4.3 Da avaliagdo a apresentacao e defesa de pecas e campanhas
4.4 Avaliacdo, feedback e manutencdo da conta

12 25/11 | APRESENTACAO DE TRABALHOS

13 02/12 | APRESENTACAO DE TRABALHOS

14 09/12 | PROVA FINAL
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