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Ementa: As relacdes 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 elaboracdo e interpretacao do briefing. O atendimento e a
imagem da agéncia.

Objetivo geral:
Entender e relacionar o contexto atual da comunicacdo e das agéncias de propaganda, com a area
de atendimento.

Objetivos especificos:
1. Conhecer as competéncias e atributos do profissional de atendimento.
2. Conhecer a estrutura e importancia da elaboracdo e andlise de briefings.
3. Conhecer a importancia da gestdao de relacionamento com os clientes.
4. Fatores que influenciam o processo de comunicacao.

Conteudo Programatico



http://lattes.cnpq.br/9579821848792166

Unidade 1 - Arte de Atender

1.1. Valores no atendimento ao cliente.

1.2. A importancia do atendimento na relagdo com os clientes.
1.3. A comunicac¢do verbal e ndo verbal.

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 3 — A agéncias de comunicacao e o profissional de atendimento
3.1. Histérico

3.2. Perfil do profissional

3.3. Fungdes do atendimento publicitario

Unidade 4 — Praticas do atendimento

4.1. Contato inicial

2.2. Conduzindo reunides

4.3. Briefing

4.4, Negociagao

4.5. Apresentacdo de campanhas publicitarias

4.6. Mensuracao dos resultados de uma campanha
4.7. O pbs-venda.

Unidade 5 - Promovendo negdcios
5.1. Prospeccao direta e indireta.
5.2. Técnicas de vendas.

Unidade 6 — Gestdo de clientes
6.1. Marketing de relacionamento.
6.2. Gestdo de contas.

Metodologia:

Aulas expositivas dialogadas;
Estudos de caso;

Brainstorm;

Atividades praticas orientadas.

Critérios/Processo de avaliagdo da aprendizagem:
A avaliacdo serd composta de trés notas:
e Entrevista com profissional (3,0)

e Atividade de briefing (2,0)
¢ Trabalho final: prospeccdo e vendas (5,0)

Bibliografia basica:




MORGAN, Rebeca. Como acalmar clientes irritados. Rio de Janeiro: Editora Qualitymark, 1999.

LONGO, Walter. Atendimento. /n: RIBEIRO, Julio et all. Tudo o que Vocé Queria Saber Sobre
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Bibliografia complementar:
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Janeiro: Campus, 1996.
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através do marketing de relacionamento. Sdo Paulo: Atlas, 1993.

SIMOES, Eloy. Contato imediato com atendimento em propaganda. S3o Paulo; Global Editora, 1992.

DA SILVA, Fdbio Gomes e ZAMBON, Marcelo Socorro (org). Gestdo do relacionamento com o
cliente. S3o Paulo: Thomson Learning Edi¢oes, 2006.

Blackwell, R., Miniard, P. & Engel, J. (1999). Comportamento do consumidor. Rio de Janeiro: Livros
Técnicos e Cientificos.

CRONOGRAMA

AULA 1-15/08 | Apresentacdo da disciplina, bibliografia e critérios de avaliagdo. 1.1. Valores no
atendimento ao cliente.

AULA 2-22/08 | 1.2. A importéncia do atendimento na relagdo com os clientes. 1.3. A comunicagdo
verbal e ndo verbal.

AULA 3 -29/08 | 2.1. Quais as necessidades e expectativas dos clientes. 2.2. Regras basicas do
atendimento: observar, perguntar, escutar e entender.

AULA 4 - 05/09 | 3.1. Histdrico. 3.2. Perfil do profissional. 3.3. Fungbes do atendimento publicitario.

Elaboracdo de roteiros para entrevista com profissional em grupos.
Para a proxima aula: entrevista com profissional de atendimento, em audio ou video.

Aula5-12/09 | 3.3. Fun¢bes do atendimento publicitario.
Atividade avaliativa: apresentacdo das entrevistas com profissionais de atendimento. [3,0]

AULA 6 —19/09 | 4.1. Contato inicial. 2.2. Conduzindo reunides




AULA 7 - 26/09 | 4.3. Briefing. 4.4. Negociagao
Para a proxima aula: apresentacdo do trabalho de briefing.

AULA 8 - 03/10 | Atividade avaliativa: apresentacdo do trabalho de briefing [2,0].

AULA 9-10/10 | 4.5. Apresentacdo de campanhas publicitarias.

AULA 10-17/10 | 4.6. Mensuracdo dos resultados de uma campanha. 4.7. O pds-venda.
AULA 11 -24/10 | 5.1. Prospecgdo direta e indireta. 5.2. Técnicas de vendas.

AULA 12 -31/10 | 6.1. Marketing de relacionamento.

AULA 13 -07/11 | 6.2. Gestdo de contas.

AULA 14 - 14/11 | Orientagdo dos trabalhos finais.

AULA 15 -21/11 | Orientacgdo dos trabalhos finais.

AULA 16 — 28/11 | Atividade avaliativa: Apresentacdo e entrega dos trabalhos finais [5,0]. Avaliacdo
dos alunos sobre a disciplina e seu processo de aprendizado.

AULA 17 - 05/12 | Prova final. Encerramento da disciplina.
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