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RESUMO: O Programa de Exceléncia no Atendimento ao Cliente — PEAC - atendeu, entre
2007 e 2009, 677 funciondrios de diversos 6rgaos da Universidade. Em julho de 2009 iniciou-
se um processo de revisdo e reestruturagdo do Programa, por meio de oficinas com a
participag¢do de representantes de alunos, gerentes, professores e organizadores do PEAC. Os
objetivos e resultados esperados do PEAC foram revistos e sete temas foram identificados
como fundamentais para que eles fossem atingidos. Cada tema foi desenvolvido por um Grupo
de Trabalho (GT) por meio de planos de agdo: GT-1- Oficina com Gerentes: atividades com as
liderangas buscando seu comprometimento na aplicagdo dos conceitos do programa; GT-2-
Mecanismos de entrada no Programa: Plano de trabalho a ser desenvolvido pelos gerentes e
alunos e parceria com o GEPRO — Grupo de Gestdo por Processos; GT-3- Divulgacao:
Desenvolvimento de site do PEAC e outras formas de comunicacao sobre o Programa; GT-4-
Acompanhamento/Indicadores: Mecanismos para avaliagdo da aplicagdo do Programa nas
areas de atendimento; GT-5- Atualizacao: Programas de atualizagdo para ex-alunos e gerentes;
GT-6- Planes: Institucionalizagdo da politica de Exceléncia no Atendimento, incorporando-o
ao Planejamento Estratégico da Unicamp; GT-7- Reestruturacdo do Curso: Avaliagdo dos
cursos anteriores e adequagdes ao conteudo e metodologia para novas turmas. As atividades
previstas pelos sete GT’s estdo em andamento e seus resultados serdo postos em pratica a
partir de 2010.
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