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EMENTA

As relagdes 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 elaboragao ¢ interpretagdo do briefing. O atendimento e a imagem da agéncia.

OBJETIVOS

Objetivo Geral:
e Analisar as competéncias e os atributos do profissional de atendimento, tendo em vista as
mudangas ¢ os desafios da atualidade, aplicando técnicas relativas a fungdo de modo critico e

inovador.

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

CONTEUDO PROGRAMATICO

UNIDADE 1. O PROFISSIONAL DE ATENDIMENTO
1.1 Contextualizagdo do atendimento
1.2 Fungoes do atendimento: relacionamento, execucdo e documentacdo



https://wwws.cnpq.br/cvlattesweb/PKG_MENU.menu?f_cod=C236CFE0BDB47BC1807C7D7A3B74026F

1.3 Competéncias e atributos profissionais
1.4 Desafios atuais

UNIDADE 2. A RELACAO ATENDIMENTO-CLIENTE

2.1 Como conhecer e interagir com o cliente

2.2 O atendimento e a imagem da agéncia

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

UNIDADE 3. ELABORACAO E INTERPRETACAO DO BRIEFING

3.1 Producdo do diagnostico da comunicagdo (interpretacdo, selecdo de dados)
3.3 O briefing e seus desdobramentos dentro da agéncia

3.4 Problemas e solugdes no briefing e em articulagdo com o planejamento

3.5 O papel do cliente na definicdo das metas da campanha

UNIDADE 4 - METODOS E PRATICAS DE ATENDIMENTO.
4.1 Prospeccao

4.2 Gerenciamento da conta

4.3 Da avaliacdo a apresentacao e defesa de campanhas

4.4 Avaliagdo, feedback e manutencao da conta
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METODOLOGIA

Aulas sincronas semanais com duragdo de 2h (quartas-feiras, das 9h30 as 11h30), pelo Google Meet. Aulas
teodrico-discursivas, orientagdes e suporte para desenvolvimento das atividades assincronas. Proposta de
trabalhos praticos envolvendo pesquisa com profissionais, elaboragdo de planos de prospecgao, de
diagnostico e de propostas. Os materiais de referéncia para as aulas sincronas e assincronas (textos, videos,
entrevistas, aulas gravadas etc.), tal como os roteiros dos trabalhos, serdo postados na plataforma Google
Sala de Aula, por onde, também, os trabalhos serdo entregues, avaliados e devolvidos. A plataforma
também servira como canal de comunica¢do com a turma. Um grupo de Whatsapp também sera proposto
para uma comunicac¢do mais dindmica.

CRITERIOS/ PROCESSO DE AVALIACAO DA APRENDIZAGEM

IAs metodologias de avaliagdo serdo assim divididas:

- 10% da nota em participagdo (individual) e pontualidade nos momentos sincronos (aula online).

- 90% da nota em atividades assincronas individuais e em grupo.

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

O estudante que tenha presenca suficiente para passar, mas ndo atingir a nota ao final das atividades podera
fazer a prova de recuperacdo final.

CRONOGRAMA

Aula Dia Conteudo

- Abertura da disciplina e apresentacdes pessoais

- Apresentacao da disciplina e do plano de ensino

- Combinados de trabalho: horarios, canais de comunicagao, atividades sincronas
e assincronas, distribui¢do de pontos

1 26/01

UNIDADE 1. O PROFISSIONAL DE ATENDIMENTO
2 02/02 1.1 Contextualizagdo do atendimento
1.2 Fungdes do atendimento: relacionamento, execu¢do e documentagao

[Sabado letivo - Atividades assincronas]

UNIDADE 1. O PROFISSIONAL DE ATENDIMENTO
3 05/02 1.3 Competéncias e atributos profissionais

1.4 Desafios atuais

Roteiro para pesquisa com profissionais de atendimento

UNIDADE 2. A RELACAO ATENDIMENTO-CLIENTE
4 09/02 2.1 Como conhecer ¢ interagir com o cliente
2.2 O atendimento e a imagem da agéncia




12/02

[Sabado letivo - Atividades assincronas]
UNIDADE 2. A RELACAO ATENDIMENTO-CLIENTE
2.3 Fluxo do trabalho na relacdo agéncia/atendimento — atendimento/cliente

16/02

Apresentacdo dos grupos: pesquisa com profissionais de atendimento (Unidades
le2)

19/02

[Sabado letivo - Atividades assincronas] )
UNIDADE 3. ELABORACAO E INTERPRETACAO DO BRIEFING
3.1 Produc¢do do diagnostico da comunicagdo (interpretacdo, selecdo de dados)

23/02

UNIDADE 3. ELABORACAO E INTERPRETACAO DO BRIEFING
3.2 O briefing e seus desdobramentos dentro da agéncia
3.3 Problemas e solugdes no briefing e em articulagdo com o planejamento

02/03

FERIADO | QUARTA-FEIRA DE CINZAS

05/03

[Sabado letivo - Atividades assincronas] 3
UNIDADE 3. ELABORACAO E INTERPRETACAO DO BRIEFING
3.4 O papel do cliente na definicdo das metas da campanha

10

09/03

UNIDADE 4. METODOS E PRATICAS DE ATENDIMENTO
4.1 Prospecc¢ao
4.2 Gerenciamento da conta

11

12/03

[Sabado letivo - Atividades assincronas]

UNIDADE 4. METODOS E PRATICAS DE ATENDIMENTO
4.3 Da avaliagdo a apresentagdo e defesa de campanhas

4.4 Avaliacdo, feedback e manutencdo da conta

12

16/03

UNIDADE 4. METODOS E PRATICAS DE ATENDIMENTO
Orientacdes para a apresentacdo dos trabalhos finais

13

19/03

[Sabado letivo - Atividades assincronas]
Producao do trabalho final

14

23/03

Apresentacdo dos trabalhos finais

15

30/03

Apresentacdo dos trabalhos finais
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