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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 o s  atributos do profissional de atendimento, tendo em vista as 
mudanças e os desafios da atualidade, aplicando técnicas relativas à função de modo crítico e 
inovador.

Objetivos Específicos:
 Analisar o histórico, as funções, as características e os desafios do profissional de atendimento;
 Analisar os elementos e os processos envolvidos na relação entre cliente e agência;
 Aplicar as técnicas para construção do briefing, tendo em vista a importância desse documento 

para  registro e 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
1.1 Contextualização do atendimento
1.2 Funções do atendimento: relacionamento, execução e documentação

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


1.3 Competências e atributos profissionais
1.4 Desafios atuais

UNIDADE 2. A RELAÇÃO ATENDIMENTO-CLIENTE
2.1 Como conhecer e interagir com o cliente
2.2 O atendimento e a imagem da agência
2.3 Fluxo do trabalho na relação agência/atendimento – atendimento/cliente

UNIDADE 3. ELABORAÇÃO E INTERPRETAÇÃO DO BRIEFING
3.1 Produção do diagnóstico da comunicação (interpretação, seleção de dados)
3.3 O briefing e seus desdobramentos dentro da agência
3.4 Problemas e soluções no briefing e em articulação com o planejamento
3.5 O papel do cliente na definição das metas da campanha

UNIDADE 4 - MÉTODOS E PRÁTICAS DE ATENDIMENTO.
4.1 Prospecção
4.2 Gerenciamento da conta
4.3 Da avaliação à apresentação e defesa de campanhas
4.4 Avaliação, feedback e manutenção da conta
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METODOLOGIA
Aulas síncronas semanais com duração de 2h (quartas-feiras, das 9h30 às 11h30), pelo Google Meet. Aulas 
teórico-discursivas, orientações e suporte para desenvolvimento das atividades assíncronas. Proposta de 
trabalhos práticos envolvendo pesquisa com profissionais, elaboração de planos de prospecção, de 
diagnóstico e de propostas. Os materiais de referência para as aulas síncronas e assíncronas (textos, vídeos, 
entrevistas, aulas gravadas etc.), tal como os roteiros dos trabalhos, serão postados na plataforma Google 
Sala de Aula, por onde, também, os trabalhos serão entregues, avaliados e devolvidos. A plataforma 
também servirá como canal de comunicação com a turma. Um grupo de Whatsapp também será proposto 
para uma comunicação mais dinâmica.

CRITÉRIOS/ PROCESSO DE AVALIAÇÃO DA APRENDIZAGEM

As metodologias de avaliação serão assim divididas:
- 10% da nota em participação (individual) e pontualidade nos momentos síncronos (aula online).
- 90% da nota em atividades assíncronas individuais e em grupo.
A frequência dos alunos será verificada tanto pela presença nos momentos síncronos como pela resposta às 
atividades e acesso aos materiais dentro dos prazos previstos. Para ser aprovado, o estudante deve obter 
mais de 75% de presença.
O estudante que tenha presença suficiente para passar, mas não atingir a nota ao final das atividades poderá 
fazer a prova de recuperação final.

CRONOGRAMA
Aula Dia Conteúdo

1 26/01

- Abertura da disciplina e apresentações pessoais
- Apresentação da disciplina e do plano de ensino
- Combinados de trabalho: horários, canais de comunicação, atividades síncronas 
e assíncronas, distribuição de pontos

2 02/02
UNIDADE 1. O PROFISSIONAL DE ATENDIMENTO
1.1 Contextualização do atendimento
1.2 Funções do atendimento: relacionamento, execução e documentação

3 05/02

[Sábado letivo - Atividades assíncronas]
UNIDADE 1. O PROFISSIONAL DE ATENDIMENTO
1.3 Competências e atributos profissionais
1.4 Desafios atuais
Roteiro para pesquisa com profissionais de atendimento

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



5 12/02
[Sábado letivo - Atividades assíncronas]
UNIDADE 2. A RELAÇÃO ATENDIMENTO-CLIENTE
2.3 Fluxo do trabalho na relação agência/atendimento – atendimento/cliente

6 16/02
Apresentação dos grupos: pesquisa com profissionais de atendimento (Unidades 
1 e 2)

7 19/02
[Sábado letivo - Atividades assíncronas]
UNIDADE 3. ELABORAÇÃO E INTERPRETAÇÃO DO BRIEFING
3.1 Produção do diagnóstico da comunicação (interpretação, seleção de dados)

8 23/02
UNIDADE 3. ELABORAÇÃO E INTERPRETAÇÃO DO BRIEFING
3.2 O briefing e seus desdobramentos dentro da agência
3.3 Problemas e soluções no briefing e em articulação com o planejamento

- 02/03 FERIADO | QUARTA-FEIRA DE CINZAS

9 05/03
[Sábado letivo - Atividades assíncronas]
UNIDADE 3. ELABORAÇÃO E INTERPRETAÇÃO DO BRIEFING
3.4 O papel do cliente na definição das metas da campanha

10 09/03
UNIDADE 4. MÉTODOS E PRÁTICAS DE ATENDIMENTO
4.1 Prospecção
4.2 Gerenciamento da conta

11 12/03

[Sábado letivo - Atividades assíncronas]
UNIDADE 4. MÉTODOS E PRÁTICAS DE ATENDIMENTO
4.3 Da avaliação à apresentação e defesa de campanhas
4.4 Avaliação, feedback e manutenção da conta

12 16/03
UNIDADE 4. MÉTODOS E PRÁTICAS DE ATENDIMENTO
Orientações para a apresentação dos trabalhos finais

13 19/03
[Sábado letivo - Atividades assíncronas]
Produção do trabalho final

14 23/03 Apresentação dos trabalhos finais
15 30/03 Apresentação dos trabalhos finais
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