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SOBRE O CURSO

0 curso de Microsoft Office com Zendesk do Instituto Percorre prepara
0S participantes para atuar em areas administrativas e de atendimento
ao cliente, utilizando ferramentas amplamente adotadas pelo mercado.
A formacao integra o uso do pacote Microsoft Office com a plataforma
Zendesk, desenvolvendo habilidades em organizacao de informacoes,
comunicacao profissional e gestdao de demandas.

Ao longo do curso, 0s participantes vivenciam praticas reais de
atendimento e suporte, preparando-se para oportunidades em areas
como Help Desk, Service Desk e relacionamento com clientes.

EMENTA

0 curso apresenta os fundamentos do atendimento ao cliente e da
organizacao de rotinas administrativas, com foco no uso do Microsoft
Office e da plataforma Zendesk.

A formacdo aborda a utilizacdo de ferramentas como Wword, Excel,
PowerPoint e Outlook, além da gestdao de tickets, comunicacao com
clientes e configuracao de ambientes de suporte.

Também sao desenvolvidas competéncias em comunicacao, raciocinio
l6gico e comportamento profissional, promovendo uma formacao
completa para 0 mercado de trabalho.

OBJETIVO GERAL

Capacitar os participantes para atuar em atendimento ao cliente e
suporte técnico, utilizando ferramentas digitais e sistemas de gestdo de
demandas de forma organizada e eficiente.
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+  OBJETIVOS ESPECIFICOS

Compreender 0s conceitos de atendimento ao cliente e suporte
Diferenciar Help Desk e Service Desk

Utilizar ferramentas do Microsoft Office no ambiente profissional
Operar a plataforma Zendesk para gestao de tickets e atendimento
Desenvolver comunicacao clara e eficiente com clientes

Organizar informacdes e demandas de forma estruturada
Preparar-se para oportunidades no mercado administrativo e de
suporte

COMPETENCIAS DESENVOLVIDAS

Comunicacdo profissional e atendimento ao cliente
Organizacao e gestdo de demandas

Uso pratico de ferramentas do Microsoft Office
Operacao de sistemas de atendimento (Zendesk)
Raciocinio I6gico aplicado ao cotidiano profissional
Trabalho em equipe e postura profissional
Preparacao para o mercado de trabalho

METODOLOGIA

0 curso combina teoria e pratica por meio de aulas aplicadas,
simulacdes de atendimento, exercicios com ferramentas digitais e
desenvolvimento de projetos.

Os participantes utilizam o Microsoft Office e a plataforma Zendesk em
atividades praticas, vivenciando situacOes reais de atendimento e
suporte.

A aprendizagem é progressiva e integrada, conectando competéncias
técnicas e comportamentais.
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ESTRUTURA DO CURSO

A formacdo esta organizada em eixos que integram ferramentas digitais,
atendimento ao cliente e desenvolvimento profissional, proporcionando
uma visao completa do ambiente corporativo.

ETAPAS DO CURSO

Desenvolvimento de habilidades no uso das principais ferramentas do
pacote Office. Inclui:

windows e navegacao
Outlook (e-mail e agenda)
word (documentos)

Excel (planilhas e dados)
PowerPoint (apresentacoes)

Fundamentos e praticas de relacionamento com o cliente. Inclui:

Comunicacdo com clientes
Perfis de consumidores

Boas praticas de atendimento
Help Desk e Service Desk
Mercado de trabalho na area

Operacdo da plataforma de atendimento ao cliente. Inclui:

Gestao de tickets

Respostas e acompanhamento de chamados
Organizacao de demandas

Automacdes, macros e gatilhos

Perfis de usuario (cliente, agente e administrador)
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Criacdo e gestao de centrais de ajuda. Inclui:
o Estrutura de artigos e conteudos
« Base de conhecimento (FAQ)
« Customizacao da central de ajuda
e Integracdo com atendimento

Desenvolvimento da comunicacao escrita e verbal no ambiente
profissional. Inclui:

e Interpretacao de textos

« Producdo escrita

o Comunicagdo corporativa

e Linguagem formal e profissional

Fortalecimento do pensamento 16gico aplicado ao dia a dia. Inclui:
» Operacfes matematicas
e Porcentagem e calculos
« Interpretacao de dados
e Resolucado de problemas

Preparacdo para o0 mercado de trabalho. Inclui:
e Comportamento profissional

« Empregabilidade

e Trabalho em equipe

« Comunicacdo interpessoal
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Aplicacdao pratica dos conhecimentos adquiridos ao longo do curso.
Inclui:

e Simulacao de ambiente profissional

» Uso integrado de Office e Zendesk

e Gestao de atendimento e demandas

« Trabalho em equipe e apresentacao

RESULTADOS ESPERADOS

Ao final do curso, oS participantes estarao preparados para atuar em
areas administrativas e de atendimento ao cliente, utilizando
ferramentas digitais e sistemas de suporte de forma eficiente.

A formacao amplia as oportunidades de insercao no mercado de
trabalho, especialmente em func¢bes relacionadas a atendimento,
suporte e operacao de Servicos.
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