» Servico Nacional
’ de Aprendizagem
Industrial

SENAI BAHIA
DESCRITIVO DO CURSO

1. IDENTIFICACAO

TiTULO DO CURSO: Exceléncia no Atendimento ao Cliente
MODALIDADE: Aperfeicoamento Profissional

EIXO TECNOLOGICO: Gestao

CLIENTE: Gratuidade Regimental

CARGA HORARIA TOTAL: 16h (100% a Distancia e Autoinstrucional)

2. JUSTIFICATIVA

Em atendimento a necessidade do mercado de trabalho industrial, os cursos de
capacitacdo oferecidos pelo SENAI respondem aos requisitos para uma formagao
profissionais da industria, considerando a perspectiva, de que a educagao do individuo

deve contemplar sua formacéo integral.

Sendo assim, o SENAI por meio de aperfeicoamento profissional, vem atender a atual
demanda do mundo do trabalho e as necessidades técnicas observadas pelo mundo do
trabalho, desenvolvendo profissionais capazes de atuar diretamente na pratica das
industrias a partir do Programa de Competitividade da Industria da Bahia, gratuitos para

empregados de empresas associadas aos Sindicatos da FIEB.

2.1 OBJETIVO
Capacitar o profissional para o atendimento de clientes, estruturando-o primeiramente a

perceber e aprimorar seu proprio comportamento, buscando sempre a exceléncia e a
satisfacdo do cliente

3. REQUISITOS DE ACESSO
» Ter acesso a um computador com os requisitos minimos:
1. Placa de audio e caixa de som ou fone de ouvido;
2. Monitor com 1024 x 768 pixels (milhdes de cores);
3. Processador equivalente a um Celeron de 1.6 Mhz ou superior;
4

Plugin Flash Player 10 (ou superior);



Software leitor de PDF;
HD com 100 MB livre e 1 GB de RAM;

Internet Explorer 10 (ou superior) ou Firefox 3.0 (ou superior) ou Chrome

(qualquer versao);

Banda Larga com minimo de 5MB;

Pacote Microsoft Office a partir da versao 2003 ou similar (exemplos: Open

Office, Libre Office, entre outros).

4. PERFIL DE CONCLUSAO

Ao concluir o curso, o profissional tera a possibilidade de desenvolver competéncias e

habilidades, ndo apenas técnicas, mas também comportamentais e socioemocionais. O

profissional devera demonstrar um perfil consciente e socialmente responsavel, ciente que

a sua atuagao impacta na manutencao da sua vida e de todos a sua volta.

5. ORGANIZAGAO CURRICULAR

ITEM

UNIDADE CURRICULAR

CARGA HORARIA

01 Exceléncia no Atendimento ao Cliente

16

UNIDADE CURRICULAR: Exceléncia no Atendimento ao Cliente

CARGA HORARIA: 16h

CONTEUDO FORMATIVO:

e Um olhar para si- Motivagdo e autoconhecimento;

e Motivarse para a exceléncia;

¢ Trabalhando a empatia. - Atendimento ao Cliente: Conceitos.

e Tipos de clientes e consumidores;

e Cliente interno e externo;

e Regras de atendimento;

e Tipos de atendimento: direto e indireto;

e Reclamacéo. Fidelizagao do cliente;

e Apostura para atender;

e Efeito de Halo: Preconceito, respeito e empatia;

o Habilidade de negociagao;

e Buscando exceléncia no atendimento;

o Feedback e Servigo de Atendimento ao Cliente - SAC.




6. METODOLOGIA E ESTRATEGIAS PEDAGOGICAS
As metodologias utilizadas sdo centradas na aprendizagem que estimulem o
desenvolvimento da iniciativa, analise e avaliacao de situagdes para a tomada de decisao

e constru¢ao do conhecimento.

Curso autoinstrucional, desenvolvido totalmente a distadncia. O design do curso adotara
abordagem contextualizada e aplicara recursos variados, em navegac¢ao nao linear de
modo a engajar o0 aluno na participacado das atividades. Os recursos tecnoldgicos e os
procedimentos utilizados devem contribuir para a formacdo de um ambiente educacional
favoravel ao desenvolvimento dos processos de aprendizagem. Permitindo que os
processos de aprendizagem sejam mediados por ferramentas, recursos e estratégias

online.

7. BIBLIOTECA

Na Estante Virtual de Livros Didaticos, os alunos terdo acesso a livros referentes a cursos
de 32 areas tecnoldgicas, 32 cursos técnicos e 83 qualificagbes basicas. Sao mais de 1.150
volumes disponiveis, que também podem ser acessados pelo aplicativo Livros SENAI,

ambos na Google Play e App Store.

8. CRITERIOS DE AVALIAGAO

A avaliagio sera processual e continua, envolvera os aspectos qualitativos e quantitativos.
Sera considerado aprovado por média final, o aluno que alcancgar nota igual ou superior a
7,0 (sete), conforme diretrizes do Regimento Comum das Escolas Técnicas do SENAI DR
BA.

9. PERFIL DOCENTE

Neste curso n&do havera docentes para a tutoria, contudo, todo material desenvolvido
contou com docentes especializados, que tem perfil de acordo com a formacao e
experiéncia adequadas para atender e garantir a qualidade da oferta do curso em questao,
a qual possibilite o desenvolvimento das potencialidades do discente.

Para assegurar a qualidade da educagao profissional oferecida, o SENAI BA promove
cursos de Formagéo Continuada (atualizagbes tecnolégicas e pedagdgicas) para os

docentes.



10. CRITERIOS DE CERTIFICAGCAO
O certificado do curso de Exceléncia no Atendimento ao Cliente sera conferido ao aluno

que obtiver média de aproveitamento.

11. CONTEUDO DO CERTIFICADO

e Exceléncia no Atendimento ao Cliente - 16h

12. REFERENCIAS
SERVICO Nacional de Aprendizagem Industrial. Departamento Nacional - Brasilia:
SENAI/DN, 2012.
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