PLANO DE DISCIPLINA

COMPONENTE CURRICULAR: QUALIDADE NO ATENDIMENTO

CURSO: Técnico em Secretariado

PERIODO: 2° - a partir de 2019

CARGA HORARIA: 50 HORAS

DOCENTE RESPONSAVEL:

EMENTA

Fundamentos da Qualidade: Conceitos, Filosofia e Evolugdo. O gerenciamento pela exceléncia. Aspectos
da Qualidade em Servicos. Qualidade no Atendimento ao Publico. Padronizagdo do atendimento. Quem é
o cliente? Fidelizagdo de clientes. Técnicas eficientes de atendimento ao cliente: pessoal, telefonico e
virtual. Reclamagbes e criticas: instrumentos e técnicas para o (re)planejamento do atendimento de
qualidade. Os GAPS da Qualidade. PDCA, Programa 5S e Benchmarking .O MEG e o critério Clientes.

COMPETENCIAS

Identificar as necessidades dos clientes
Desenvolver e viabilizar procedimentos voltados para a exceléncia no atendimento ao cliente
Planejar a qualidade no atendimento ao cliente

OBJETIVOS

Geral:
Criar consciéncia sobre a importancia da qualidade no atendimento ao cliente

Especificos:

- Otimizar a qualidade da comunicac¢ao e do atendimento de todos os clientes;

- Desenvolver um padréo de exceléncia no atendimento, aperfeicoando técnicas e desenvolvendo um
modelo adequado a cada empresa.

CONTEUDO PROGRAMATICO

Unidade |

e Fundamentos da Qualidade: Conceitos, Filosofia e Evolugao.

¢ Qualidade em Servigos

¢ Qualidade no Atendimento ao Publico

e Padronizacao do atendimento

e Técnicas eficientes de atendimento ao cliente: pessoal, telefénico e virtual.
Unidade Il

e Comportamento do cliente

o Fidelizagéo de clientes.

o Retengao e Recuperacgao de Clientes

e Reclamagdes e criticas: instrumentos e técnicas para o (re)planejamento do atendimento de
qualidade.
Os GAPS da Qualidade
e Ferramentas da Qualidade: PDCA, Programa 5S e Benchmarking.
e Indicadores de Qualidade: MEG e o critério Clientes.

METODOLOGIA DE ENSINO

Aulas expositivas, seminarios, trabalhos em sala e externos, filmes, debates, estudos de casos, leitura
e explanagao de textos e livros (teorias e conceitos).

AVALIACAO DO PROCESSO DE ENSINO E DE APRENDIZAGEM

Provas escritas do conteudo programatico e complementar, freqiiéncia, participagao, pontualidade na
entrega dos trabalhos e nas aulas, apresentagéo de seminarios, analises criticas.

SISTEMA DE ACOMPANHAMENTO PARA A RECUPERAGAO DA APRENDIZAGEM



José Elber Marques Barbosa
- a partir de 2019


| Aulas Complementares; Trabalhos Escritos em sala de aula; Seminarios; Exercicios de fixacao.

RECURSOS NECESSARIOS

Quadro branco, caneta, computador, data show ou televisao, aparelho reprodutor de DVD, som.

BIBLIOGRAFIA
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Bibliografia Basica:
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Bibliografia Complementar:

CHUNG, Tom. A qualidade comeg¢a em mim: manual neurolingtiistico de lideranga e comunicagéo. Sao
Paulo: Novo Século, 2002.

VERDI, Cesar Augusto. Atendimento total: curso interativo de treinamento. Sdo Paulo: Maneco, 2004.
VIEIRA FILHO, Geraldo. Gestao da Qualidade Total: Uma Abordagem Pratica. 12 ed. Campinas: Alinea,
2010

ZAMBOM, Marcelo Socorro. SILVA, Fabio Gomes da. Relacionamento com o Cliente. Sdo Paulo:
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WPy

O, Barkoss
a1 Paalda
GoudoB N
e e A



