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MBA EM GESTAO EM RELACIONAMENTO COM CLIENTES E OUVIDORIA

OBJETIVO

\/

ESTE CURSO TEM COMO OBJETIVO APRESENTAR DE FORMA PRATICA E
OBJETIVA, O QUE E UM SERVICO DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES
(CALL CENTER /CONTACT CENTER /HELP DESK / SAC / TELEMARKETING),
BEM COMO DE UMA OUVIDORIA, QUAL O SEU PAPEL NAS
ORGANIZACOES MODERNAS, SEJAM ELAS PUBLICAS OU PRIVADAS,
NACIONAIS OU MULTINACIONAIS, COMO FUNCIONAM, QUE RESULTADOS
PODEM E DEVEM GERAR E PRINCIPALMENTE, COMO OBTER O MAXIMO
DESTES RESULTADOS.

DISCIPLINAS

1- ATENDIMENTO VIRTUAL E MIDIAS SOCIAIS

PLATAFORMA DE ATENDIMENTO VIRTUAL. PLANEJAMENTO, USO E
MONITORAMENTO DE REDES SOCIAIS. FERRAMENTAS COLABORATIVAS.
MIDIAS SOCIAIS EM ORGANIZACOES. MIDIAS SOCIAIS E MARKETING.
MINERACAO DE OPINIOES. GESTAO DE PERFIS. CROWDSOURCING.

2 - COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR NA GESTAO DO
ATENDIMENTO

INTRODUGCAO AO COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR - NECESSIDADES E
MOTIVACOES - PERCEPCAO DO CONSUMIDOR - PERSONALIDADE E
COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR -  APRENDIZAGEM E
ENVOLVIMENTO DO CONSUMIDOR - ATITUDES E MUDANCA DE ATITUDES
- INFLUENCIAS SOCIAIS E CULTURAIS - PROCESSO DECISORIO
INDIVIDUAL - DIFUSAO DE INOVAGOES - PROCESSO DECISORIO GRUPAL E
ORGANIZACIONAL.

3- COMUNICACAO E TECNOLOGIA

FERRAMENTAS: COMO RECEBER UMA RECLAMAGCAO; EMPATIA; AS
NOVAS TECNOLOGIAS; CONFIGURACAO DE RELATORIOS; ANALISE DE
CASE. PRINCIPIOS BASICOS PARA A PRODUCAO DO TEXTO; ELABORAGCAO
DO RELATORIO; CONSTRUINDO A LEGIBILIDADE. CRM - CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT; APLICACAO DOS FUNDAMENTOS DO
MARKETING DE RELACIONAMENTO EM SEUS NEGOCIOS PARA
AUMENTAR A SATISFACAO E LEALDADE DOS CLIENTES DA SUA
EMPRESA; IMPLEMENTACAO DO CRM PARA ATENDER E ADMINISTRAR AS
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CRM PARA IMPLEMENTA-LOS E MELHORAR A INTERACAO DA EMPRESA
COM OS CLIENTES; CRIAR UM PROGRAMA EFICAZ DE FIDELIZACAO DE
CLIENTES PARA SUA EMPRESA. REVOLUCAO DA TECNOLOGIA DA
INFORMACAO. A ECONOMIA DA INFORMACAO E O PROCESSO DE
GLOBALIZACAO. NOVA DIVISAO INTERNACIONAL DO TRABALHO.
EMPRESA EM REDE. CAPITAL INTELECTUAL. E-BUSINESS. RECURSOS
NECESSARIOS  (INFRA-ESTRUTURA, COMPOSICAO DA EQUIPE,
SOFTWARE).

4 - GESTAO DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

PORTAIS DE RELACIONAMENTO COM OS CLIENTES INTERNOS E
EXTERNOS; EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AOS CLIENTES; METODOS
ALTERNATIVOS PARA SOLUCAO DE CONFLITOS; SOLUCOES
EMPREENDEDORAS E INVESTIGATIVAS NA QUEBRA DE PARADIGMAS;
AREAS-CHAVE  INSTITUCIONAIS:  PLANEJAMENTO  ESTRATEGICO,
QUALIDADE, CONTROLES INTERNOS E AUDITORIA (INTERNA/EXTERNA),
SAC & OUVIDORIA. SISTEMA DE INFORMAGCOES E MONITORAMENTO
(RELATORIOS E ESTATISTICAS); INTERFACES COM CLIENTES INTERNOS E
EXTERNOS - ENDOMARKETING E MARKETING INSTITUCIONAL;
IMPACTOS DO BOM ATENDIMENTO AO CLIENTE NA MELHORIA
CONTINUA DE PROCESSOS E ROTINAS E NA MUDANCA DA CULTURA
ORGANIZACIONAL.

5- GESTAO DE CONFLITOS E RELACIONAMENTO INTERPESSOAL

GESTAO DE PESSOAS: CRIATIVIDADE/ FEED-BACK/ COMUNICACAO E
COACHING; CONFLITO E PODER - TRABALHO EM EQUIPE - LIDERANCA -
GESTAO DA MUDANCA; RELACOES PROFISSIONAIS: CONVIVER COM
PERSONALIDADES E PERCEPCOES DIFERENTES; MODELO MENTAL E O
DESENVOLVIMENTO DA FLEXIBILIDADE; RELACOES PESSOAIS X METAS
PROFISSIONAIS, PARA GERAR OS RESULTADOS DESEJADOS; A
IMPORTANCIA DA NEGOCIACAO, DA ADMINISTRACAO DE CONFLITOS E
DA RESOLUCAO DE PROBLEMAS NO RELACIONAMENTO COM AS
PESSOAS; MOTIVACAO PARA NEGOCIAR O CONFLITO; A IMPORTANCIA
DA COMUNICACAO PARA O RELACIONAMENTO PROFISSIONAL E O
TRABALHO EM EQUIPE; CONFLITOS: AMEACAS OU OPORTUNIDADES?
PRATICAS EFICAZES E ABORDAGENS CRIATIVAS PARA A SOLUCAO DE
PROBLEMAS; ESTILOS DE COMO LIDAR COM CONFLITOS E METODOS
DECISORIOS PARA A SOLUCAO.
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6 - GESTAO DO FATOR HUMANO

FUNCIONAMENTO DOS GRUPOS. LIDERANCA. MOTIVACAO. PERCEPCAO.
COMUNICAGCAO NA ORGANIZACAO. DESENVOLVIMENTO DE EQUIPES DE
TRABALHO EM DIFERENTES SETORES DA EMPRESA. PODER E TOMADA
DE DECISAO NAS ORGANIZAGOES. PROCESSOS E POLITICAS DE
CAPTACAO DE TALENTOS. PROCESSOS E POLITICAS DE AVALIACAO DE
DESEMPENHO. PROCESSOS E POLITICAS DE REMUNERACAO. PROCESSOS
E POLITICAS DE TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO. GOVERNANCA
COORPORATIVA. INTELIGENCIA EMOCIONAL NO TRABALHO.

7 - MARKETING NAS INSTITUICOES

CONCEITOS BASICOS DE MARKETING. ESTRATEGIA DE SERVICO E
PRINCIPIOS DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS. AVALIACAO DE
OPORTUNIDADES NO AMBIENTE DO MARKETING EM CONSTANTE
MUDANCA. A GESTAO DA QUALIDADE DO SERVICO PERCEBIDA PELO
CLIENTE. PESQUISAS MERCADOLOGICAS. ANALISE DA PUBLICIDADE, DA
PROPAGANDA E DO MARKETING. COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR
DIANTE DAS ACOES ESTRATEGICAS DE MARKETING. TENDENCIAS
MERCADOLOGICAS. O PAPEL DE MARKETING NAS EMPRESAS.
MARKETING DE RELACIONAMENTO. O MERCADO NACIONAL DE
RELACIONAMENTO COM O CLIENTE.

8 - METODOLOGIA DA PESQUISA E MONOGRAFIA

METODOS DE ESTUDO: FICHAMENTO, RESENHA, ORGANIZACAO DO
TRABALHO CIENTIFICO. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. METODOS E
TECNICAS DE PESQUISA. PROJETO DE PESQUISA. MONOGRAFIA.
ELEMENTOS METODOLOGICOS DA MONOGRAFIA. UNIFORMIZACAO
REDACIONAL. DISCIPLINA DESENVOLVIDA NA SECRETARIA VIRTUAL.

9 - QUALIDADE DE VIDA NAS EMPRESAS

TRABALHO E SAUDE DO TRABALHADOR. EVOLUGCAO HISTORICA E
DIFERENTES ABORDAGENS DA QUALIDADE DE VIDA. SAUDE
OCUPACIONAL DO TRABALHADOR: HIGIENE, SEGURANCA E MEDICINA
DO AMBIENTE DE TRABALHO. O PROGRAMA DE CONTROLE MEDICO E
SAUDE OCUPACIONAL - PCMSO, NR-7, PROGRAMA DE PREVENGAO DE
RISCOS AMBIENTAIS - PPRA.
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10 - RELACIONAMENTO INSTITUCIONAL E CIDADANIA

PRINCIPIOS DA OUVIDORIA: A FILOSOFIA; ORIGENS; OS PRECURSORES NO
MUNDO E NO BRASIL; ETICA, ISENCAO E AUTONOMIA; OUVIDORIA
INTERNA. OUVIDORIA COMO PROCESSO: FLUXO DA OUVIDORIA;
CERTIFICACOES E PROGRAMAS DE GESTAO; TRATAMENTO EFETIVO DOS
PROBLEMAS; TEMPOS DE RESPOSTAS; O PDCA; CONQUISTANDO
PARCEIROS INTERNOS; A IMPORTANCIA DA ALTA DIRECAO. GESTAO DE
RELACIONAMENTO COM O CLIENTE NO PROCESSO DE OUVIDORIA EM UM
ORGAO PUBLICO. CIDADANIA. DIRETRIZES PARA O TRATAMENTO DE
RECLAMACOES NAS ORGANIZACOES.

11 - SEMINARIOS

GESTAO DE SERVICOS EM ATENDIMENTO (CALL CENTER / CONTACT
CENTER / HELP DESK / SAC [/ TELEMARKETING) - A
OUVIDORIA/OMBUDSMAN NAS ORGANIZACOES - RESPONSABILIDADE
SOCIAL.

12 - TOPICOS DE DIREITO E LEGISLACAO

NOCOES DE DIREITO; ASPECTOS JURIDICOS ENVOLVIDOS NA PRATICA DA
OUVIDORIA, SERVICO DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES (CALL
CENTER /CONTACT CENTER /HELP DESK / SAC / TELEMARKETING);
LEGISLACAO ESPECIFICA DO OUVIDOR/ OMBUDSMAN; DIREITO DO
CONSUMIDOR E LEGISLACAO DE DEFESA E PROTECAO AO
CONSUMIDOR/USUARIO; 0OS FUNDAMENTOS DA PROTECAO JURIDICA DOS
CONSUMIDORES; DO SISTEMA NACIONAL DE DEFESA DO CONSUMIDOR.
NORMAS ESPECIAIS DE TUTELA DO TRABALHO.
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